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الدكتورإبراهيم الفقي 
- مؤسس وريس مجلس إدارة مجموعة 
شركات إبراهيم الفقي العالمية ... التي تتالف 
من: 

- المركزالكندي للتنمية البشرية 
(CTCHD)‏ . 

- المركز الكندي لقوة الطاقة 
البشرية ( °8۴ )C1€C‏ . 

ارو انى لوم ايحا 
(CTCH)‏ . 

- المركز الكندي للبرمجة اللفوية 
المصبية (۲ ۲×1 .)C‏ 
- مؤلف ومؤسس علم «ديناميكية التكيف 
العصبى» 


Neuro Conditioning Dynamic(NCD™) ™. 


¬ مؤلف ومؤسس علم قوة الطاقة البشرية 
Power Human Encrgy™ -- (PHE™)‏ 

- خبيرعالمي ومدرب معتمد ے: 

ج البرمجة اللفوية العصبية . 

- التنويم بالإيحاء . 

- الذاكرة. 

- الريكي . 
- مدرب معتمد للتنمية البشرية للشركات 
والمؤسسات من حكومة ڪيبيك بڪندا 
للشركات والمؤسسات . 


فن خدفة اأخفوامء 


دكتوراه 4 علم الميتافزيقا من جامعة لوس أنجلوس بالولايات 
المتحدة. 

حاصل على مرتبة الشرف الآولى 2 السلوك البشري من المؤسسة 
الأمريكية للفنادق . ٤‏ 

حاصل على مرتبة الشرف الأولى 2 الإدارة والمبيمات والتسويق من 
المؤسسة الأمريكية للفنادق . 

حاصل على ۲۳ دبلوم وثلاث من أعلى التخصصات ب التنمية 
البشرية والإدارة والمبيعات والتسويق . 

شغل منصب المدير العام لعدة فتادق خمسة نجوم 4 مونتريال - 
ڪندا. 

له عدة مؤلفات ترجمت إلى خمس لفات (الإنجليزية والفرنسية 
والعربية والكردية والإندونيسية) حققت مبيعات ملايين من النسخ 
4 العالم. 

درب اڪثر من ۸۰۰ ألف شخص ے محاضراته ودوراته وأمسیاته 
حول العالم » وهو يحاضر ويدرب بثلاث لغات الإنجليزية والفرنسية 
والعربية. 

بطل مصر السابق 4 تنس الطاولة وقد مثل مصر ب4 بطولة العالم 2 
المانيا الغربية عام ۱۹٩٩‏ . 

يعيش ے مونتريال بڪندا مع زوجته آمال وابنتيهما التوءم نانسي 
ونرمين» وآحفادهم مالك وزیاد وڪايلا وجنه . 


ے١‎ 
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کک ا 


هلا بك قارثي العزيز لنبحر في رحلة عميقة وطويلة في عام خدمة 
العملاء نبحر سوياً ني خلاصة لتجاربي وخبراتي في الحياة وني علم 
خدمة العملاء خحصوصاً الذي كان لي تجارب معه لسنوات عديدة 
فنحن نعيش في عام لا يسع إلا القوي وأنت إن م تكن قوي في مهنتك 
في تخصصك فلن تستمر وسط هؤلاء الأقوياء فيجب عليك أن تتعلم 
وتتدرب وأن تقوم بعمل تغيير وتحديث ومواكبة التقدم باستمرار 
وتستفيد من تجاربك وأخطائك وكذلك تجارب وأخطاء الآخرين لأن 
العمر ليس فيه الوقت الكافي لتتعلم من تجاربك وأخحطائك فقط. 
وأحب أن آلفت انتباهك إلى أآنك إذاقرآت هس كتب في خدمة 
العملاء وكيفية المحافظة عليهم فآنت أصبحت من ضمن أكبر حسة 
٥‏ في المائة في خحدمة العملاء على مستوى العام 

هذا الكتاب سيفتح لك آفاقا جديدة» ويسلحك بإستراتيجيات 
قوية ويرفع من قدراتك الشخصية لتكون مبتكراً وفعالاً في إتقان فن 
خدمة العملاء. 


فن فدفة 6لغ 

فهذه بعض الخبرات والتجارب والأبحاث والمعاني أقدمها لكم 
بين أيديكم لا لتضيف إليكم الجديد في عقولكم وأنفسكم فقط وإنما 
لتنفض عنكم الأوهام التي حجبت عنكم قدراتكم وعظمة تكوينكم 
الرباني الذي منحكم الله جل في علاه إياه فليس هناك شخص فاشل 
ولكن هناك من يفكر في الفشل. 

فإذا كنت مستعد لأن تتعلم شيء مهم في حياتك وتدرك نفسك 
فهيا بنا معا نخطو خطوة بخطوة بقدم راسخة وعين تبصر الغاية. 


د. إبراكیم الفقي 
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فدخل إل خدحة العف د 


BY : ~~s@©Os™ MEKO STAR EGYPT ™a@@Osr~~ 


فن فدفة الففاغ 
كنت مبتكرا فإنك ستجد من يسايرك في هذا الابتكار ويزيد عليك 
فيجب مراعاة هذا. 
كك ومثال على ذلك ما تفعله الصين وتايلاندء إنهم يرون ما تحتاج 
إليه البلاد ويقومون بعمله أو عمل مثله وبسعر أقل وبالتالي يتجه 
العميل إلى منتجاتهم ويترك 
المنتج القومي» مثلم نراه هنا 
في صر ودول الشرق 
الأوسط حيث نجدأن 
ااح اتا وة 
والتايلاندية قدأغرقت 
أسواق مصر والشرق 
الأوسط وبأسعار أقل من 
أسعار المنتجات المصرية 


والحربية» فنجد مثلاً أنہم يصنعون فوانيس رمضان وغيرها من 
الأشياء التي يحتاجها الشعب العربي بشكل أفضل وسعر أفضل من 
مثيلاته من المنتجات العربية. 

كم ويجب أيصًا أن تضع الشركات في الاعتبار المنافسة من 
الآخرين سواء المنافسة الحالية أو المنافسة المستقبلية» حيث نجد مثلاً 
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نفدل قلت دة د6ء 
شركة موبايلي من أقوى شركات المحمول في الخليج ولم يكن يوجد 
أي مننافس لهم في المجال ولم يضعوافي الاعتبار ولا في خططهم 
المنافسة التي يمكن أن تحدث في المستقبلء وما حدث هنا أن شركات 
الحمول بدأت في الانتشار والاتحاد مع بعضهاء وقد خسرت هذه 
الشركة أكثر من /۲١‏ من أسهمها. 

ك ونجد مثلاً صاحب شركة ۴٠۲۵‏ للسيارات والذي جعل 
المهندسین یبتکرون له طرازا جدیدا بعد إفلاسه ۸ مرات» وبعد ظهور 
الطراز الجديد وعندما أثبت نفسه في سوق السيارات وأخذت اليابان 
هذاالطراز وحللته ومنه ظهرت ھا0 ره۲» ثم ظهرت aإ”80›‏ 
واداعدS»‏ ثم أغرقت بها بعد ذلك سوق أميركا وغيرهاء وأصبحت 
۵ الآن رقم ۳۲ ني الأسواق العالمية والسيارات اليابانية رقم ۳ في 
الأسواق العالمية. 

فالمنافسة شديدة في جمیع المجالات» فتجد مثلا في جال الفنادق من 
يأتي من فندق ويرى ماذا تفعل بقية الفنادق الأخرى وكيف تسير 
أمورهاء وطرقها في جذب العملاء ثم يآخذ ما يفيده ويطور به حتى 
يكون أحسن وأفضل» وهذافي باقي المجالات» فالبقاء للمتجدد 
والمتطور والأفضل الذي يقدم أفضل خدمة لعميله حتى يقدر على 
المنافسة. 


11 


فن فدفة لأغفلام 
- لابد أن تحدث دورة حتى تكون منتجًا بالنسبة لعملك. 


ا 0ي الرورة التي جب أن خرق؟؟ 


تخطيط من الإدارة. 


من خلال التسويق تحدث مبيعات. 


وعند البيع لابد من خدمة العملاء. 


وإن لم تقدم خحدمة جيدة يذهب العميل لخيرك. فإن لم تحدث هذه 
الدورةء جد خللا في النظام. 


ونجد أن شركتنا ومؤسستنا متأخرة عن العام حيث لا توجد 
توعيه» فنجد أننا نصرف مليارات كل سنة على أسماء كبيرة من الخارج 
تغيير يتم عمله لابد من حدوث الآتي: 


فحفل إل فدفة الفاغ 
-١‏ لابد من حدوث تغير في السلوك. 
۲- حدوث تغير في النتائج. 


الأخلاق). 


یو س کی س کی س س ر س کر ر ت س ع 


وإن م محدث شيء من هذه الأشياء فلن بحدث أي تغير أو تطوير أو 
تقدم. 

ك يوجد قانون يعرف بقانون المفاوضات: حيث عندما تتم 
اللفاوضة بين شخصين أو أكثر يتم فعل شيء غير متوقع» وهنا العقل 
البشري يبنى على آخر 
تجربة فان كانت آخر 
تجربة رائعة بالنسبة لك 
أو غبر رائعة هذاما 
سوف تحکم به على 
الاس اوغ ف 
تتعامل معهم. 

ك مثال على ذلك 
آن تال صا ان 
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يدلك على الطريق إلى مكان معينء ويتم الحديث بينك وبينه ثم يدلك 
على الطريق ثم تجده يقول لك إنه من الممكن أن يأتي معك ليرشدك 
إلى المكان فمن هنا أنت تحكم على الشخص» وهذا آيضًا ينطبق على 
خدمة العملاء في الشركات أو المؤسسات» حيث إن خدمة العملاء 
اليوم هي أن تقدم أشياء إلى العملاء م يكونوايتوقعونها تزيد من 
سوف نتعرف من خلال دراستنا هذا الموضوع على الآتي: 
-١‏ الحزء النضى من خدمة العملاء. 
-المفهوم الثلاڻي اخدمة العملاء. 
۴١‏ النظام المتكامل لخدمة العملاء. 
٤‏ - كيفية المحافظة على العملاء. 
-٥‏ نتعرف على الشخصيات. 
-٦‏ كيفية التعامل مع الشخصيات الصعبة في 
التعامل. 


ISISSSLSSSSSSLLLSLSL LSS LS LLL 
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اساك نفسك هز؟ السوال... 

هل إذاذهبت إلى مكان مثلاً وأنت تحبه وتأكل به باستمرارء 
ورأيت أن الطب الذي تأكل فيه متسخ والمكان غير نظيف أي غير 
صحي.. هل ستذهب مرة أخرى؟؟؟ 

بالطبع لاء حيث إن العقل البشري يبنى على آخر تجربة وعندما 
تركز على آخر تجربة فإن المخ يلخي كل ما كان قبل هذه التجربة ويعمم 
هذه التجربة ويبنى عليها في المستقبل» حيث إن المخ لا يستطيع 
التفكير في أكثر من تجربة واحدة في وقت معين» وآخر فكرة موجودة 
سوف يفكر فيها المخ هي خدمة سيئة» فيعمم هذه الفكرة أو التجربة 
ويبنى عليها تخيلات سيئة أخرى في المستقبل وججعل هذا العميل يشعر 
بالضيق وبإحساس سلبي يجعله لا يريد العودة إلى هذاالمكان مرة 
أخری. 

مشل هذا التركيز السلبي من الممكن أن يجعل العميل يذهب 


وبدون كلام ولا يعود مرة أخرى وهذا الصنف من العملاء في منتهى 
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فن خدفة الففلام 


الخطورة وسوف يتم المحديث عنه فيا بعد ويعرف هذا الصنف 
بالصامت lallتJ .(The Silent Killer)‏ 


وھ 


www. ibtesama.com/vb 
منندى محلة الإبنسامة‎ 


16 


اين يدهب الحفلاد؟ 


17 


فن خفدفة الففلام 


کم ل اذا بحدث تغیبر؟؟ 
ك ل اذا لا تحدث استمرارية؟؟ 


ك لذا يذهب العملاء إلى غيرك؟؟ 


1١ -١ :‏ من العملاء يموتون. 

إ - من 1۴ : ١‏ من العملاء ينتقلون إلى 
۰ مکان آخر. 

٩4 -۳ ۰‏ غير راض بو جه عام. 

“٤‏ 14 غير مسرور من المنتج عمومًا. 
- ۸ بسبب سوء الخدمة. 
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رن بذكه الخد ٠؟‏ 
ك في المؤسسات الكبرى تمثل هذه القيم مشكلات كثيرة بالنسبة 
هم. 
كم وال /.١‏ هؤلاء يتبعون شخصًا قد ذهب من عندك أي كان 
يعمل لديك وعندما ترك العمل معك ذهبواإليه لجسن خدمته 
وتعامله معهم. ولذلك يجب على الإدارة العليا لأي مؤسسة أن تجعل 
أهم عملاء (۷.1.۲) ني مكتبهم هم» ولكن توجد هنا مشكلة لو أن 
المدير العام ليس من المؤسسين وترك العمل إلى مكان آخر سوف 
يأخذ معه كل ال (۷.1.۴)» ولذلك نجد أن بعض البلاد قد وضعت 
قوانين لحل هذه المشكلة حيث إن من يترك العمل إلى مكان آخر ليس , 
من حقه أن يأخذ أي عميل معه لمدة سنتين» وهذا لأن وظيفته في هذا 
اللكان هي التي عرفته على هؤلاء العملاء فليس من العدل أن 
يأخذهم معه عند انتقاله إلى مكان آحر ولذلك تجدهم ف الشر كات 
العالمية مثل 18M‏ يقومون بتدريب من لديم على أعلى مستوى» 
ولكن إذا ترك أحدهم العمل فلا يكون له حق في أن يفتح أو يقوم 
بعمل أي شيء يختص ب) تدرب عليه أو أي شيء ختص بهم آو 
بالإلكترونيات لمدة خس سنوات وذلك لأنهم قاموا بتدريبه وتعليمه. 
كك ما بالنسبة لد 4/ الذين يكونون غير راضين بوجه عام» 
فيكونون غير راضين عنك شخصيًاء أو غير راضين عن التسويق» أو 
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فن فة لحفام 


الخدمات عمومًا.. وغيرها من الأشياء التي تجعل العميل غير راض 
عن المكان أو المؤسسة. ۰ 

يجب عليك ألا تهتم بجزء واحد من أجزاء مؤسستك بمعنى أنك 
مغلا تجد بعض أصحاب الفنادق أو مديريها هتمون ويفضلون فقط 
الأفراح التي تقام بها حيث إنها مربحة وبمل جانب امترات وهذا 
لأنها لا تحقق ربخا عاليًا مرة واحدة وهذا خطأ كبير حيث إنهامن 
يقوم بعمل فرح يكون هذا في يوم واحد فقط» ولكن المؤتمرات قد 
تأخذ فترة كبيرة أكثر من يوم» غير وجود العملاء من الخارج يقيمون 
بالفندق طوال فترة المؤتمرء ويأتون أكثر من مرة فمكسبها مستقبلي 
وغير حدود بوقت معین. 

يجب أيضًا آن تستخدم أي شيء بحدث بطريقة غير منطقية أو مقلقة 
للعملاء بطريقة صحيحة وتستفيد منه وتحله بسرعة وبفطنة وتستغل 
هذا الشيء لمصلحتك حتى لا يتركك العميل ويذهب إلى غيرك مثلاً 
إذا انقطعت الكهرباء في مكان العمل من الممكن أن تجعل الموضوع 
طريفا بآن تستغل الموقف.. تقول مثلاً كل شخص يمسك نقوده في 
يده حتى لاتسرق على سبيل الطرفة والمزاح» والقصد آن تذهب 
وتزيل القلق من العميل وتستغل ماحدث لمصلحتك ولصلحة 
الوس 
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جد 
ك ١‏ غير مسرورين من المنتج نفسه» حون جرب . 
العميل المنتج ولم يرضه ول يرض رغباته. 
ك 1۸ من العملاء يتركون المؤسسة أو الشركة التي 
يتعاملون معها بسبب سوء الخدمة ومن قام بعمل 
هذا البحث هو ءانا ائم[ 111e‏ في نيويورك. 
ك معنى هذا أن إجمالي هذه النسب هو ۹۲./ء وهذه 
النسبة كافية لأن تغلق أي مؤسسة حتى ولو كانت 


سے 

كه هل من الممكن أن تشتري من شخص 
وبعد ن تشتري ترجع له مرة أخرى؟ فلو 
كانت عندك مشكلة لن تشتري منه. فیيجب 
أن تبني جدارا بينك وبين المنافسة. لا بينك 
وبين العملاء وذلك بخدمتك الرائعة. 


كه من الممكن أن لا يدقق العميل تدقيقا كبيرًا 
في بعض الأشياء الثانوية في المكان ولكن 
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يدقق في اللخدمة بالذات وإذا حدث هذا فمن 
الممكن أن لايعودالعميل مرة أخرى إذا 
انت ادم عة 

ك 113۸ من العملاء الذين يتركون المكان 
ست اة 

کب عل ال ص انحرف ماقسه 
وضعفهم؟ وبخاصة من هم أقوى منك؟ 
فتتعلم منهم وتبدع أفضل منهم. 


Cn ہ‎ 


www.ibtesama.com/vb 
منندى محلة الإبتنسامة‎ 
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لماذا تفشل الدورات التدريبية؟ 


اللعقيدان الادارية % 3 القصبر في سلو لعب ز 
ENTE‏ 1 # __ عدم الاللزام 


Gazî‏ 8 س 


ا 


1 


ررر 
ا ا 
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ماالسبب 
في فشل الدورات التدريبية 


-١‏ القصور في مستوي التدريټ: 
حيث نجد أن معظم الشركات توفر الصرف في ثلاثة أشياء: 
أ - التسويق. 
ب- التدريب. 
ج- تقلیل عدد العال. 
وهذه الأشياء عندما تحدث ستغلق الشركة لا عحالة حيث لا يوجد 
تدريب ولا يوجد معرفة بالجديد وعدد العال أو أن الموظفين قليل. 
ك عند النظر إلى المطاعم اليابانية تجد أن هناك شخصا يأخذ 
الطلب وآخر يضع لك الطبق وثاكًا بجحاسبك وبالنظر إلى ما بجحدث في 
بلادنا عادة نجد واحدا فقط هو من يقوم بكل هذه الأشياء وهذامن 
ا لخطأً حيث إننا هنا م نحسب إنتاج كل منهم» فإذا كان لديك أكثر من 
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شخص فإنك تستطيع خدمة أكثر من عميل في وقت واحد وبالتالي 
تكون هناك مرونة وعدم تضييع وقت كبير والعكس في من يعتمد على 
شخص واحد تجد الكثير من الوقت والجهد المفقود وبالتالي ت 
عملاءك حيث إنك لا تلبي رغباتهم بسرعةء ولذلك تجد أن إنتاج 
اليابانيين أقوى من إنتاجنا ۸۲ مرة حيث أننا هنا لا نفكر في الإنتاج 
حيث إننا هنا ننظر إلى توفير أجرة العامل ولا ننظر إلى العميل الذي 
سوف نفقده. 

ك توجد شركة تدعي دونت اكسبريس بكندا تنتج الدونت 
(طعام جديد) قبل ن يتم افتتاح هذه الشركة قاموا بتوزيع حوالي ٠١‏ 
ألفا من منتجهم على الشباب والنساء وتم الافتتاح بعد ١‏ شهور حيث 
جعلوا الناس تتعطش لمنتجهم وتريده وتريد أن تعرف مصدره 
وعندما تم افتتاح الشركة كان الكثير من العملاء يريدون شراء المنتح 
الجديد» فكانوايوزعون على من ينتظر منه حتى لا يمل ويذهب 
وحتى لا يخسرواأي عميل» وعندما تشتري يعطيك عليه أكثر 


أي خرىة متميزةً جعل العميل لحب 
اطنت أكثر وأكثر ولا برك افتان وبشري 
اثر وخر به غره. 
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؟ -القصور في اطمارسة العملية: 
حيث إن هناك من يأخذ الدورات ولكنه لا يارسها ولا يتدرب 
علي ما أخذه. 
۴ - عرك الالتزام: 
حيث لا يلتزم الشخص بم)| تعلمه. 
٤‏ -عرم اطتابهة: 
حيث لا يكون هناك متابعة من جانب الإدارة. 
۵ -عرم فنخ الستلطة: 
حيث لا يكون هناك سلطة كافية حتى تستطيع العمل. 
- إحباط العاعلين: 
حيث يكون العامل محبطا لأي سبب مثل: 
ت عدم وجود حوافز مادية أو معنوية. 
- عدم وجود دوافع. 
- عدم وجود اهتمام. 
- عدم وجود تدعيم. 


- وغيره من الأسباب التي تدعو إلى الإحباط. 


Pévtivdttttit00044%04%%4 
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فغ خا قفد 
ك اليابانيون عندمايذهب إليهم أحد العلماء فإنهم يقومون 
بمعرفة كل ما لديه والاستفادة منه بأكبر قدر ممكن» ثم يأخذون ما 
تعلموه ويقومون بوضع مبادئهم وأفكارهم عليها وقیمهم ویدرسونہا 
مرة أخرى ويستفيدون منها فمبدؤهم هو: 
طاذا تبتر من جديد ؟ وكتّن خز من 
يترون وغره بطربقتك وقبمف وها 


ولذلك نجدها الآن من البلاد القليلة في العام التي يوجد لدا 
فائض عن احتياجاتهم ٠١‏ مليون دولار» على الرغم من أنهم بعد 
الحرب العالمية الثانية كانوا مفلسين» وعلى الرغم أيضصًا من أنهم ليست 
لديم ثروات طبيعية ولا صناعيةء ولكن لديم ثروات بشرية حيث 
يعتمدون على التعاون مع بعضهم البعض» ونجد أيصًا أن اليابان الآن 
رقم ١‏ في العام في صناعة الأقمشةء ورقم ١‏ في العام في ۳١‏ سلعة 
وخدمة حيث إنهم عرفوا كيف يعملون سويًاء وهذا يوضح أن الله مع 
الجاعة ويبارك في الجاعة. 
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ك ملاحظة: لا تخسر عاملا نشيطا أو هامًا من أجل الال لأنه 
الذي قمت به والوقت الذي قضاه معك والہملاء الذين سوف 
يأخحذهم معه» وسوف ينافسك ویزید من كفاءة عمله في مکان آخر» 
a aS SE EE‏ 
وبالحكمة دون أن تخسره. 

۷ -التععيرات الإدارية: 

إنه من الممكن أن يعقد شخص من الإدارة بأي شىء بسيط في 
العمل كغيرته من شخص آخر مثلاً أو لأي أسباب شخصية أخرىء 
وعلى الرغم من أن العال يكونون رائعين ين ويريدون العمل. 

ولذلك إذا أردنا نجاح العمل فلابد أن نعمل كلنا سويًا لأن الكل 
في مركب واحدة إذاغرقت فكلنا سوف نغرق. 


کک لبون نانا الف عمیل کل بوم بغیمو دف کان راسد 


يجب على مدير المؤسسة أو الشركة أن بجعل المكان كله في خحدمة 
العملاء ولابد من عمل أيصًا قسم خاص لخدمة العملاء والعلاقات 
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Alah Ani: 

العامة» وأن يكون من يعمل بها مُذْرَبَا جيدًا ويستطيع التعامل مع 
الآخرين. 

يكلفك أكثر أن تأتي بعميل جديد ‏ مرات على أن تقوم بالمحافظة 
على العميل الذي لديك! 

لاذا يكلف أن تأي بعمیل جدید ٦‏ مرات أكثر؟؟ 

عندما نريد أن نأي بعملاء جدد ماذا نفعل؟... 

. التخطيط .. حيث تدفع لمن يقوم بالتخطيط‎ ١ 

۲- التسويق. 

۳-الإعلام. 

-٤‏ عمل ميزانية. 

-٥‏ تدريب العمال. 


~ الدعاية والإعلانات. ۶ 
۷- وكل هذايتم الصرف عليه فهذا كله يمثل تكلفة كبيرة حتى 
تستطيع الحصول على عميل» ولكن إن لم تكن الخدمة الجيدة 
موجودة سوف يذهب العميل إلى مكان آخر» ولكن بمجرد 


أن نأي بغيره سوف نقوم بعمل كل الخطوات السابقة من 


30 


وتجد أن المنافسة اليوم أصبحت في الحكومات حيث نجد أن بعض 
الحكومات الآن من الممكن أن تفلس ويكون عليهاديون» وهذا 
بسبب أن الدولة مستهلكةء وذلك لعدم وجود ابتكارات جديدة 


وعدم وجود صناعات خاصة»ء وعدم وجود خدمة جيدة. 


لابد قبل عمل أي توسعات أو خدمات كبيرة في أي مكان أن 
تراعي: 


)١٠‏ خدمات البلد نفسها. 
(Y‏ خدمة العملاء. 


۳) التدريب. 


)٤‏ التليفزيون والتوعية. 

نجد مثلاني مصر في محافظة الإسكندرية اللحجوب الذي قام 
وسيئة وخطرة» ولكنه قام بتغييرها وجعل با حدائق ونافورات 
وغيرها تغييرا تاما.. وأدى ذلك إلى أن ه ملايين سائح يدخل 
الإسكندرية كل سنة» والآن ٠١‏ مليون سائح حيث إن البلد أصبحت 
جميلة والخدمات بها أفضلء وبالتالي زاد الدخل أضعاف أضعاف 
الذي صرف لحعل البلد جميلة وخدمتها جيدة. 
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۸ - نقصى الموافز واطتافان: 

من المهم جدا الاهتمام بالحافز مع موظفيك ولا أعني بالحافز هنا 
الحافز الادي فقط بل هناك أهم من الحافز المأادي وهو الحافز المعنوي 
مع عدم إغفال الحافز المادي فهو مهم أيضًا ولكن الحافز المعنوي يبني 
ثقة العامل الذي لديك بنفسه ويشجعه على بذل المجهود الأكبر 
والتفكير والابتكار في جال عمله فنقص الاهتام بالمكافآت والحوافز 
المادية والمعنوية سبب رئيسي في نفور كثير من العملاء وفشل ما قمت 


به من دورات تدريبية. 


ت 


بر الكنب 
www.ibtesama.com/vb‏ 
منندى محلة الإبتنسامة 
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المفاتيح الثمانية لخدمة العملاء الممتازة 


الاعتقاد 
السمات 


اطرونة 

العنابة بالناس 
حمل اطسنولية 
فن الاتصال 
الهارة 
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أ اعتقاد في نه نفسك وفي قدراتك وإمكانياتك: ويعني 
اقتناعك بقدراتك وهذا مهم جدًا لأن هذا يعطيك 
ثقة كبيرة بنفسك. 

ب- الاعتقاد في المنتج أو الخدمة: أن تكون مقتنعًا 
بالمنتج والخدمات التي تقدمها. 

ت- اعتقاد في المؤسسة أو الشركة التي تعمل بها: أن 
تكون راضيًا عن عملك وعن المكان الذي تعمل 


به. 


SISLSISISSSLSSSSSSSLSLSLSSSSSSSSSSSSSSÊ 


؟ -السمات ولأخلاق): 

في خدمة العملاء لابد أن تكون أخلاقك فوق اللإنسان العادي 
حيث إنك تتعامل مع الناس ويجب أن يروا داثا البسمة على وجهك 
وتعاملك معهم بطريقة حسنة داتاء وجب أن يكون لديك القدرة على 
التحكم في أحاسيسك مه كانت الظروف فلا تدخل ظروفك 
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ھا ا 
۳- العنابة بالناس: 
إضافة إنى أنه عملك - ها ثواب من عند ادلهء فخدمة العملاء تكون 
مشكلاتهہم وتوصلهم إلى الراحة النفسيةء فالعناية بالناس مهمة جدا 
جذا لنجاح عملك فالشخص الذي يأتي إليك يبحث عن الاطمئنان 
والراحة. 
٤‏ - فن الكتصال: 
أ - الاتصال الداخلي: وهو أن تعرف كيف تتعامل مع نفسك؟ 
ب -الاتصال الخارجي: وهو أن تعرف كيف تتعامل مع 
الناس؟ 
أعلى درجة في الاتصال هي التوافق أي الألفة» حيث تستطيع 
تحويل الاختلاف إلى ألفة. 
إذا أصبح لديك فن الاتصال بالآّخرين يعنى هذا آنك وصلت إلى 
مرحلة عالية جدًا من فهم الشخصيات حيث فهمت شخصيتك 
وفهمت شخصيات الا خرين وتتعامل بمرونة تامة. 
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في بعض الأوقات عندما ترى شخصا لأول مرة من الممكن أن 
تشعر بشعور سلبي من ناحيته وتشعر بأنك غير مرتاح له أو العكس» 
فإذا كنت تفكر في عميلك بطريقة سلبية فإن الطاقة ذهبت له وترجع 
لك من نفس النوع» حيث إنك حين تفكر فإن الفكرة طاقة تذهب إلى 
الشخص ويستقبلها سواء أقلتها أو م تقلها وهذايسمى بتوارد 
الخواطرء ولإثبات نظرية أو فكرة توارد الخواطر قام العلماء ومنهم أنا 
شخصيًا بأخذ سيدة في مكان» ورجل في مكان آخر ولا يعرف أحدهم 
الآخحر وطلب منهم أن يفكروا في بعضه| البعض بطريقة سيئة» وعند 
سؤالحم عا يشعرون به تجاه بعضه) البعض قالوا: إنهم يشعرون بعدم 
الارتياح إلى بعضها البعض» ثم بعد ذلك عند الذهاب إلى الرجل 
وإخباره بن يريح نفسه ويأخذ نفساعميقا ويذكر أشياء جيدة عن 
نفسه وأن يبعث هذه الطاقة إلى السيدة ويلتمس ها شيئًا جيدا» وعند 
الذهاب إليها وسؤاهها عن شعورها قالت: كأنه جبل قدرفع عن 
صدري (وانزاح من عليها) بالنسبة هذا الرجل... ومن هنا يجب أن 
تجهز نفسك نفسيًا أن تقابل العميل جيدا وبخلق وبابتسامة وراحة 
فيجب أن تريح نفسك نفسيا قبل العمل حتى تستطيع أن تريح 
عميلك» حيث إنك إن ل تكن متصلا بنفسك بطريقة صحيحة 


- 


ومرتاحا نفسيا فلن تستطيع الاتصال بالآخرين. 
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۵ -اطهارة: 

حيث يجب أنيكون لديك 
مهارة في الخدمة التي تقدمهاء حيث 
تعرف كيفية تقديم الخدمة وطريقة 


- الفرق بين اطعرفة والفعل واطهارة: 
أ -المعرفة: أن تعرف المعلومات. 
ب- المهارة: أن تعرف كيف تقوم بها؟ 
ج- الفعل: أن تقوم بتنفيذها. 
ولكي يكون لديك مهارة جب آن تتعلم كل شيء يخص عملك بأن 


دورات وتتدرب وتتابع کل ماهو جدید ومفید في عملك أبحث في 


الإنترنت من من المواقع الي تجدعليهاكل شيء موقع 
www.amazon.com‏ تعلم كيف تتحكم في آعصابك ودرب نفسك 
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گك يجب أن تنصت إلى الناس ولا تنشغل عن العميل بأي شىء 
فتجد مثلاً في بعض الأماكن عدم الاهتمام بالعميل والانشغال بأشياء 
أآخرى كالكلام في التليفون مثلاًء وأن يكون لديك مهارة في جذب 
العميل والتعامل معه وفي تقديمك للخدمة. 

- حمل السئولية: 

يوجد شيء يعرف بالقوة الثلاثية وهي: 
۱ الاختیار. 
۲) القرار. 

۴) المسئولية. 

فكل شيء تفعله في حياتك هو اختيار وقرار كالأكل والنوم 
واللعب وغيره كل هذا اختيارات شخصية» فالكل لديه الاختيار 
والقرار لكن المسثولية تختلف من شخص إلى آخرء فتجد الناس غير 
هذا (أن يكون غير مسئول)» ولذلك الشخص المسثول لكي ينجح 
يجب أن يتحمل مسئولية اختياراته» فيجب أن لا ترمى اللوم على أي 
شخص ولكن تعلم على أن تتحمل مسئولية اختياراتك» فتجد مثلاً 
مدرسًا يشتكي من الطلاب والمديرين ومن عمله على الرغم من أنه 


3 
ر 
5 2 
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فن فدفة الخفلاء 
هو الذي اختار هذاالمجال فيجب عليه هنا أن يتحمل مسئولية 
اختياره ويعمل على تطوير نفسه ويكيف نفسه مع الوضع الذي بات 
فيه ويتعلم كيف يتعامل مع المشكلات التي تواجهه ولا يضيع وقته في 
أن يرمي باللوم على الآخرين» فيجب أن تكون متحملا مسئولية 
إلى أولادك فيجب عليك أن تتحمل المسئولية وتعلم أولادك كيفية 
ومشكلاتك التى تواجههاء فالمسئولية هى بداية القوى الذاتية. 

۷- اطرونة التامة: 

من قوانين العقل الباطن: الشخص الأكثر مرونة يتحكم في 
نفسه» ويحقتى أهدافه فالشخص ال مرن إذا كان يفعل شيا ولم ينجح به 
فليفعل غيره وهكذا حتى يحقق أهدافه» لكن الشخص غر المرن 
يعتمد على شىء واحد فقط. 

- إستراتيجية الواحد بالمائة: وهي أن تقيم باستمرار بأن تسأل 
نفسك عند حدوث أي خلاف مع أحد. 
# هل ولو /.١‏ أنت أخطأت في شىء. 


SSS, 


40 


الففافيم الففانية 


# هل ولو ١‏ یوجد تسامح؟. 
# هل ولو ۱./ يوجد مکان اتصال أفضل؟؟. 


SSS 


وهكذا فعندما تأخذ إستراتيجية /.١‏ تعطي نفسك فرصة أن تكون 
مرناء لكن يوجد أشخاص يكون رأيهم فقط هو الصحيح ولا 
يأخذون باراء الآخرين أو كلامهم وبالتالي يكون لديم مرونة في 
التعامل مع الآخرين. 

۸- الاستمرارية في كل الأشباء السابقة. 

وقد قال فيها سيدنا محمد صل الله عليه وسلم "أحب الأعمال إلى 
الله آدومها وإن قل" ومعناه أنك لا تفعل شيئا جيدالمدة معينة ثم 
تتركهاء مثل ما بحدث مع الناس في شهر رمضان فيقومون بعبادات 
كثيرة ولكن بعد شهر رمضان تقل هذه العبادات واحدة تلو الأخرى 
ولا یستمر بہا. 

کیف یکن أن تستمر في فعل شي ععین؟؟؟ 

بطريقة واحدة فقط وهي التغيير التدريجي: 

فعندما تفعل تغييرا تدر يجيا في شيء معين يجعلك تفعل تغييرا في 
اعتقاداتك الشخصيةء وهناك فرق الاعتقاد في القدرات والاعتقاد 
في الإمكانيات حيث إن القدرات هي التي أعطاها لنا الله - سبحانه 


e 


41 


فن خدفة العدراء 

وتعال -وهذه لاتستطع 
التحكم بها فهي من عند الله - 
سبحانه وتعالى -» مما 
الإمكانيات فهي التي تعرفها 
كاللغات والدراسات وهذه 
تستطيع التحکم بها ك| تريد 
وأنت تستخدم قدراتك حتى 
تستخدم إمكانياتك» فلذلك 
جب أن تنمى إمكانياتك داتًا. 


وحتى تستطيع أن تغير في نفسك يجب أن تتوكل على الله وتشق 
بنفسك أكثر إت لله لايعي مايقو حى يبروا اياسم € [الرعد:١١].‏ 
ولكي تستغل قدراتك يجب أن تحسن نفسك أولا في أن تتحكم في 
أعصابك من خلال معرفة كيفية التحكم في نفسك بالقراءة مثلاً عنها 
أو الذهاب إلى شخص متخصص» فإذا كان عندك رغبة عالية في فعل 
شيء معين سوف تجد الوسيلةء وإن م يكن لديك رغبة ستجد العذر 
وبالتالي لن تتقدم. 

ولكي تحدث تغييرًا جب أن تقوم بالدورة الذهنية بطريقة إيجابية 
ولکن بعد التوکل على الله سبحانه وتعالی وهي کالاتي: 
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-١‏ التحدث مع الذات بطريقة إيجابية وبراحة وبثقة بالله 
سبحانه وتعالی. 

۴- الاعتقاد والذي يوصلك إليه هو التحدث مع الذات 
وهو الثقة بأنك ستقدر على تغيبر نفسك والثقة 
بنفسك وبقدراتك التى أعطاها لك الله سبحانه 
وتعالی. 

۳- وجهة نظرك تجاه الأشياء والتي تصل إليها من خلال 
الاعتقاد. 

-٤‏ الأحاسيس وهي وقود الإنسان. 

-١ ١‏ السلوك الذي يوصلك إلى النتائج التي تريدها. 


ومن هنا تستطيع تغيير نفسك وتغيير أفكارك إلى الأفضل وتحسن 
أفكارك وتحسن في طريقة تعاملك مع الناس» وهذا مايجدث في شهر 


رمضان حيث كثير من الناس يتغيرون في شهر رمضان. 

كى يجب عليك في خدمة العملاء أن تربط خدمة العملاء بقيمة 
عليا... كيف؟؟ بأن تبر مج نفسك إن كل إنسان يأتي لك هو هديتك 
من الله سبحانه وتعالی وتريد آن تأآخذ منه ثواباء ولکي تأخذ ثوابا من 


هذا الشخص بحب أن تفعل الآتي: 
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فن غدفة اقخفلاء 
-١‏ أن د تبتسم فی وجهه: حيث إن تبسمك في وجه أخيك صدقة. 

۲-الإنصات: حيث تنصت إل ما 
يقوله وتهتم به 

۳- أن تساعرة: بأن تفكر في حل 
مشكلته وهنا أنت تفك له كربة 
من کربه وهنا يفك الله سبحانه 
وتعالى عنك كربة من كرب يوم 
القيامة. 

ور وال ا را ر ا رو حا اك 

وستتقدم فيه» وجب أن تتبع هذه الخطوات في کل شيء أو كل عمل 


` 


www.ibtesama.com/vb 
منندى مجلة الإبنسامة‎ 
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اخفية الغناية بالزيائن 
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ف خدفة الففلاء 


-١‏ المغاظ على الوقت: 
كما نرى الآن الحكومات العربية والخليجية تحتاج السياحة» حيث 

إن البترول غير مستمر وسيأتي وقت ينتهي ولا يمكن الاعتاد عليه 
لذلك يتجهون إلى الأشياء التى تدر دخلا مستمرا كالسياحة مثلاء 
السياحة الف وا راط اله رغ ها لذلك عبد أن 
كل الدول العربية تتجه نحو توسيع المدن السياحية والأماكن 
السياحيةء فاليوم الحفاظ على الوقت» فتجد الآن الشركات اليوم تريد 
ن توسع وترید أن تأي بعملاء» فماذا تفعل؟؟ 

-١‏ نجتمع ونعين والموظفين.. فهذا وقت. 

۲- نخطط.. وهذا وقت. 


۴۳ نضع ميزانية.. وهذا وقت. 
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اخفية الفتارة الق 
-٤‏ التسويق.. وهذاوقت. 


-٥‏ البيع. 


- خحدمة العملاء. 


RY 


كل هذا وقت فإن لم يكن هناك عناية بالعملاء واهتام بهم فسوف 
يترك العملاء المكان وهنا سوف نكون قد أضعنا كل الوقت الذي 
بذلناه من أجل أن نأتي بالعملاء وسوف نقوم بالعمل على كل ما سبق 
حتى نأي بعملاء جدد» فهنا كلم| اعتنينا بالعملاء كلا حافظنا على 
الوقت» فإن م نعتن بهم فالوقت الذي بذلته ضائع» فإن كنت نت 
المدير العام للشركة أو المؤسسة فإن خسارة العملاء مسئوليتك 
وبالتالي خسارة الوقت تكون مسئوليتك نت حيث آنت من عينت 
الموظفين لديك» ونت المسئول عن تدريبهم» فالإدارة العليا هنا هي 


رئيس مجلس إدارة في إحدى 
شركات الإلکترونيیات كان 
یرید أن يضع خط رجعة 
ما Back‏ حیٹ إنه لو انقطع 
التيار الكهربي سوف يفقدون 


كل المعلومات على الأجهزةء 
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فن خدفة الحفلاء 
فأخہر مساعده والمساعد أخبر المدير العام والمدير العام أخر رئيس 


القسم ورئيس القسم آخبر رئيس الحسابات ورئيس الحسابات أخبر 
المسئول عن اأجھزة الکمبیو تر Computer Progr nmr‏ وقرر أنه 
ليس من المهم أن يتم ذلك اليوم وذلك لأنه مشغولء وفي هذا اليوم 
انقطعت الكهرباء وخسروا كل شيء من هنا المسئول؟؟ 

المسئول الأول هنا هو رئيس مجلس الإدارة» لآنه كان ولابد أن 
يتابع القرار الذي أعطاه من البداية لأنه قال قرارًا فلابد أن يتتبع 
قراره. 

فهنا للحفاظ على الوقت لابد عندما تفعل شيا أو تخطط لشىء 
يجب أن تتابع تنفيذه وتحافظ عليه. 

؟ -الحغاظ على الأعوال: 

لكي تأتي بعميل لابد من عمل الخطوات التي تم ذكرها من قبل 


حتى تتم» فالتخطيط يتم 
بمال» والخبراء الذين يأتون 3 
للاستعانة بهم في التخطيط الاستراتيجي والتسويق وغيره يأتون بمإل» 
وهنا عندما تعتني بالعملاء فأنت تحافظ عليهم وتحافظ على أموالك. 
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اخفية الفناية بالزبائن 
٣‏ -الحغاظ عل العملا : 
عندما تعتني بالعملاء 
ارال الك نة انت 
سوف تخسرهامنهم من 
يموت أو انتقل مع صديق 
أو غير سعيد من المكان 
عمومًا أو لأنك غير مبتكر 
أو غير متطور» فلكي تحافظ 
على عملائك لابد ا 
راضيا عن المكان والخدمة سوف يستمر معك وسوف يخير غيره من 
الناس وبالتالي أنت تحافظ على عملائك وتزودهم. 


٤‏ - زيادة الأرباخ: 
عندما تحافظ على الوقت هنا سوف 
تستغله في شىء آخر وبالتالي عندما 
اظ عل رفانت اط 
. أموالك وتستغلهاني أشياء أخحرى 
ومن هنا تزيد من دخحلك. 
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FA 


الكشير من الشركات العالمية والتي كانت الأول في جا لها في 
الترتيب العالمي قد قلت كثيرافي ترتيبها ومنها من آفلس ومنهامن 
كان على وشك الإفلاس بسبب عدم العناية بالعملاء وسوء الخدمة 
والإدارة» تجد مثلاً شركة eام‏ مھ لو ل ڌ تشترھا شر ك Microsoft‏ 
لأفلست» وكان هذا بسبب أن المنافسة التي جاءت من اليابان كانت 
غير طبيعية» وبعدها الأمريكانء وهذه لأنهم ) يكونوامتقدمين 
ومتطورين ولم يكن لديم عناية بعملائهم إلى أن أخذت الشركات 
الأخرى عملاءهم. 

فيجب أن تفكر بطريقة تختلف عن آي شخص أو آي شركة أخرى 
لابد من وجود تطوير وإبداع حتى تحافظ على عملائك الحاليين وتأي 
بآخرین جدد. 

تجد مثلاً آنا عندما كنت مدير لأحد الفنادق بمونتريال بكندا وعند 
وجود منافسة كبيرة من الفنادق الأخرى حيث كان الكل يطور من 
نفسه ويسعى لحذب العملاء بكل الطرق الممكنةء كان لابد أن أفعل 
شیا جدیدا حتی آتی بعملاء جدد ووجدت أن اليابانيبن أغنياء جدًا 
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أسعارها مرتفعة جدًا أغلى بلد في العام لكي تأخذ شقة ۳ غرف تصل 
إلى ه مليون دولار فنزلوا إلى فانكوفر بكندا وزادت أسعار المنازل 
حيث وصلت إلى ۲١١‏ مليون دولار ولكن لايذهب أحد إلى 
مونتریال لأن مونتريال فرنساوي ففکرت أن آتى بہم إلى مونتريال 
وأعمل هم رحلات استثارية وأعرفهم كيف يبيعون ويشترون وكيف 
يأتون إلى هناك فذهبت إلى السفارة اليابانية وأخذت طائرة خحاصة 
وبمساعدة السفارة واستطعت أن أي بهم» وأصبح الفندق متلا عن 
آخره» وكل الفنادق الأخرى كانت وراء نفس السوق ولا يعرفون 
ماذا يفعلون» فهنا إن م تكن تفكر بطريقة تختلف عن الآخرين وتفكر 
في التطوير والسعي وراء الرزق لن تصل إلى ما تريد» ولا تفعل شيا 
تثبت عليه بل کن متطورا داتا. 

فهنا مثلاً عندما جثت بعملاء من اليابان فإن بقيت الفنادق لن تيدأ 
فسوف تقدم لهم خدمات أفضل وأسعارا آفضل ويسعون إلى أن 
يأخذوهم منك» وعلى الأقل إن لم يفعلواهذافقدعرفواماسوف 
يفعلونه حتى يأتوا بالعملاء فقد عرفوا الفكرة الجديدةء ولذلك يجب 
حتى تحافظ على عملائك أن تكون خدمة عملائك هي أحسن خدمة 
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. فن فدفة الففلاء. 


وأن تكون مبتكرًا ومتطورا دائ وهنا تحافظ عليهم وتزيد من 
أرناخك: 


بر الكنب 
www. ibtesama.com/vb‏ 
منندى محلة الإبنسامة 
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فاذ! لوقه الفغيل؟ 
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أوالزبون؟؟ 


العميل 


-١‏ الفههة: حيث إن العميل الذي يأتي إليك يريد الخدمة 
الجيدة.» حيث إن الخدمة إذا كانت سيئة فإن هذا مجعلك 
تخسر العملاءء فيجب أن يتوفر له كل سبل الراحة والخدمة 
الحيدة. 

۲- الافتمام: لابد مع وجود الخدمة الجيدة أن يلاقي العميل 
الاهتمام به. 

۳- الاحترام: حيث يجب على من يعامل العميل أن يعامله 
باحترام وليس هناك داع لسوء الأدب والإهمال أو 
استخدام أساليب غير محترمة في معاملة العميل. 


-٤‏ الصرعة: حيث يتوقع العميل منك السرعة في أن تقضي 
الخدمةء تجد مثلا شر کة رہ٥‏ أو aططیه٣‏ باليابان كانوا 
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إذا طلبت منهم أي سلعة في الماضي على الأقل كانت تأخذ 
عملية توصيل السلعة ليس أقل من ١‏ أشهر ولكن الآن 
تستطيع أن تطلبها من خلال الإنترنت وتصلك في خلال 
أسبوع أو أقل» وتجده يأتي لك بسرعة في ثلاثة أيام حيث 
تكون توقعاتك في خلال أسبوع وهنا قد تعدى توقعاتك. 
فهذه خحدمة ممتازة. 

الاطملنان: حيث إن العميل يريد أن يكون مطمئنا وهو 
مخسر استشاره بلا فائدة» فإن شعر العميل بعدم الاطمئنانء 
بنى عليه كل شيء بعد ذلك» من التعصب والغضب من 
الل لمشكلاته: فإن الحميل يتوقع منك أن تحل له 
مشكلاته أو أي مشكلة سوف تصادفه في) بعد أثناء 
استشاره معك. 

الأتصال الفعفال: حيث إنه يتوقع منك أن تتصل به 
بطريقة صحيحة فأنت إذا فعلت كل ما سبق فإن كل هذا 
يعد اتصال» وإن فعلت فأنت هنا تصل إلى التوافق مع 
الشخص الذي أمامك. 
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كل هذه الأشياء ضمن قانون 
التوقعات. وعندمانصل إلى سبب 
تعصب العمیل؟؟ سوف نعرف أننا ل( 
نقابل توقعاته. 


ڪيفه يُڪون العميل نوقعانه؟؟ 


-۹ 


المعاملات السابقة: حيث يكون العميل توقعاته من 
معاملاته السابقة مع المكان ويكون فهاعامل كبيرء 
وطبيعتنا كبشر أننا نكرر ما فعلناه لكي نشتري وخاصة إذا 
کات او جت و ا کی چ ا هال ران 
يأتي مرة أخرى» فالمعاملات السابقة تؤثر في العميل والبشر 
عامة بصورة كبيرة جدًا» ويبني عليها العميل توقعاته فيا 


بعد. 

آراء الاففرين: حيث إنه من الممكن أن تسبب آراء 
مع الشركة أو المؤسسة قبل ذلك فهي تؤثر تأثيرًا كبيرافي 
توقعات العميل. 


اسم الشركة: حيث إن الناس يبنون توقعاتهم على اسم 
الشركة فإن كان اسم الشركة كبيرا ومعروفا فهم بالتال 
يتوقعون خحدمة جيدة ومتازة تليق بهذا الاسم وهكذا. 


56 


اللعلان والإعلام: فالإعلان هو أن تعلن في الجرائد أو 
التليفزيون أو اللإذاعة أو البروشور» آما الإإعلام فهو يدخل 
في العلاقات العامة أن تقابل الناس مباشرة تتصل بم 
مباشرة والتسويق المباشر 8 Direc Na)‏ ف)] تخر 
الناس به في إعلانك هو ما يتوقعه العميل» فهنا جب عندما 
تقوم بعمل إعلان أن لا تخبر الناس بأشياء زيادة عن اللزوم 
وأن تخبرهم بأشياء بسيطة وحين يأتي العملاء تعطيهم زيادة 
حیٹ لم یکونوا یتوقعونا فتتعدی توقعاتہم لکن لو أعلنت 
عنها فسيصبح التوقع موجودا وطال] التوقع موجود فإن 


قانون النوقع: له شقان: 


ت e‏ ء 

١‏ #الشة الأول : إن أي شىء تتوقعه بأحاسيس 
ء aT‏ 

واعتقاد ينجذب إليك من نفس النوع. 

6 ت ع 4 
هثال: حيث إنك عندما تتوقع تجد توقعك» أحيانا مثلاً 


عندما تذهب إلى مكان مزدحم ولا تتوقع أن تجد 
مکانا لترکن به سيارتك وعندما تذهب تجد شخصا 
ذاهبا فتدخل آنت لتركن سيارتك مکانه» فالتوقع 
خطبر جدًا. 


MMR 
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فن خدفة الففلاءع 


ك الشق الثاني : وراء الأحاسيس والتوقعات يوجد 

سلو 
# عندما تخبر أولادك مثلاً بأنك متوقع أنهم ينجحون» بسبب هذه 
التوقعات ممكن أن بحدث له رد عكسي» فإما أن ينجح فعليا لأنه يريد 
أن يكون على قدر توقعاتك له» وإما أن يفشل لأن توقعاتك تكون 
عالية عليه ولا يقدر على تحقيقهاء وإن كنت مديرا وقلت لعامل لديك 
إنك متوقع منه الأداء ا لمثالي في كذا ونك واثق به» فمن الممكن أن 
يستقيل هذا العامل إن لم يكن يستطيع أن يجحقق لك توقعك منه» أو من 
الممكن أن ينجح في أداء مهمته حتى يكون على قدر توقعك له. 

-٠‏ المنافسون: حيث إن عميل اليوم أصبح متطلعا إلى أن 
يعرف أسعارك وأسعار من ينافسك ويفتش ويبحث عن 
الخدمة الجيدة من خلال التليفونات والإنترنت فإن وجدها 
فإنه يبني توقعاته عليها. 

-٦‏ الضماناع: إن الضانات التي تعطيها أو تقوها للعميل 
یکون متوقع وجودها ویتوقع آيصًا آنه سیکون مرضيًا من 
خلال هذه الضانات وسيذهب لمن لديه ضمانات أفضل. 

٭ هغال: في کندا قانون ينص على ن أي شيء تشتريه من حقك 

في خلال ۳١‏ يوما أن ترجعه» وهنا استخلها الناس في التسويق فأعلنوا 


خخ 
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فاذا يلقع الففيك! 


اط 


أن المشتري يستطيع أن يرجع 
البضائع التي اشتراهافي خلال 
۰ یوما فاستغلوها مع أا فرض 
عليهم أساسا من خلال الحكومة 
ولكن الكثير من الناس أو العملاء 
لايعلمون هذاء ولكن عندما بدأ 
الناس يكتشفون هذا أطالواالمدة 
إلى ٠١‏ يوما إلى أن وصلت إلى سنة كاملة. 

۷- الموظفون: حيث تجد أحيانا بعض الموظفين يشتكون من 
المكان الذي يعملون به أو من الخدمة التي يقدمها وهنا إذا 
سمعهم بعض العملاء فبالتالي سوف يؤثر عليهم 
وتخسرهم الشركة. 

۸- انت شف صيا: حيث إنك تكون سببا رئيسيا في بناء 
توقعات الآخرين سواء كانت سلبية أو إبجابية» وهذايكون 
بسبب كلامك أمام الناس وآمام من تعرفهم» فإذا كنت 
تزيد في الكلام وتقول كلاما ليس صحيحا فهذا يزيد من 
توقعات الناس وعندما يأتون لا بجدون ما توقعوه وبالتالي 
تخسرهم والعکس صحیح. 
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فن فدفة الففوء 


من هم زبائنك إو عملائلة ؟؟ 


-۹ 


الموظفون: حيث إنهم أول الناس الذين من الممكن أن 
يكسبوك أو يخسروك» فأنت من الممكن أن تأتي بعملاء من 
ا لخارج ولكن الموظفين يضيعونهم بسبب عدم تدريبهم على 
معاملة العملاء وكيفية خدمتهم» فيجب عليك أن تدرب 
اوظفين جيدًا وجب أن يكونوا مدعمين ولديهم دوافع 
كافية ولدہم ماس وراضین عن عملهم ومرتباتہم فیجب 
أن تعمل على كل هذا قبل أن تأتي بعملائك» وإن م تفعل 
هذا فسوف تخسر الكثير لأن المشكلات الداخلية تكون 
سنا نراي إغلاق الشر كات والؤستساتة وب أن 
يكون الموظف لديك مرتاخًا بمعني أن ترضيه حيث إنه إن 
إ يكن راضياً عنك أو عن العمل أو عن المعاملة سوف 
يؤدي هذا أيضا إلى خسارة الكثير» فإن م يفعل شيا على 
الأقل فلن يرضى العميل الذي أمامه بسببك وهكذا. 

المشترون: وهم من يأتون 
ليشتروامنك منتجك أو 2 
بضاعتك ويجب عليك الاهتمام ے 
به وتقديم الخدمة الجيدة له. 
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ماتا ياهقن الففي؟ 
ولهذا يجب أن تتم بعملائك في الداخل (الموظفين) وتدريهم 
جیدًا» وتهتم بعملائك الذين يأتون من الخارج (المشترين) وتقدم هم 
دة اليد 
إسترانيجية الفاعلية القصوى في إلمناية بالعملاء 
الفدمة الجيهة: تنفيذ مطالب العملاء وتحقيق 
توقعاتهم» ومطالبهم» وهنا تكون الخدمة جيدة. 
الخهمة الممتارة: وهي أن تعطي العميل أكثر 
من توقعاته هنا تكون خدمة ممتازة. 
تخسر عملاء کثبرین.. لاذا؟؟ 
ه٠‏ التسويق الابتكاري: لأنك تحتاج إلى اكتشاف 
وإيجاد مطالب جديدة يرغبها العميل تتهاشي مع 
التوسعات والتطور 
والتق دم 
والتكنولوجيا وهذا 


يعرف بالتوسيع 
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فمن الممكن بدلا من أن تقوم بعمل إعلانات كثيرة أن تعطي هدايا 
إلى عملائك وهنا تفوق توقعاتهم التي كانوايتوقعونهامنك وهي 
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إستراتيجية الفاعلية القصوى 
في العناية بالزبائن 


توقعاتهم الان 
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فن فدفة المملاع 


المفهوم الثلاثي المتكامل 
«ess‏ 
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الففكو م لاني الماكاعن 


CHF CED 


re, NID 
ا آ‎ 


/ 


هو عبارة عن ثلاثة أشياء أساسية جذورها الأساسية هى: 

-١‏ النظام. فما معني إلنظام ؟؟ 

أي أنه لابد أن يكون لديك نظام (خطة عمل) تسير عليه في عملك 
قبل القيام بأي شيء وقبل أن تأتي بالعملاء: 

ك تجد مثلاً ماكدونالد عندما جاء ريك روك وقال إنه سوف 
ولم ننجح فقال هم أعطوهالي مدي الحياة وسوف أعطيكم ٠‏ ملايين 
فوافقوا على ذلك ولكن لم يكن لديه نظام وأصبح يبيع الفروع» ولكنه 
عندما عمل نظامًا في المأكولات والبطاطس وذهب إلى الأطفال أولاء 
وعندما أصبح عنده نظام بدأ في التوسع أكثر وأكثر. 

عدم النظام هو إذا حدثت مشكلة أو إذا اشتكى عميل من شيء 
فإننانحلها ولكن لانتعلم منها وعندما يأي عميل آخر ويشتكي 
فنحلها وكأنها تحدث لأول مرة وهنا لا يوجد نظام» أما إذا كان لدينا 
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فن خدفة الففلم 
نظام فيجب أن نتعلم من المشكلة ونكتبها ونكتب حلها وندرب كل 
الموجودين عليها وبالتالي أصبحت نظاما وليست جرد مشكلة. 
لابد أن يكون النظام : 
-١‏ بسيطا: حتى يستطيع الحميع أن يتدربوا عليه. 
سریعا: کل] کان النظام بسیطا کل کان سريعاء فتجد 
مثلاً منتجات شر كة ۴ام م۸ عندما نزلت إلى السوق 
نزلت بقوة وذلك لأن لديما نظاما وهو نظام سريع فعند 
امقارنة بينها وبين الآخرين تجد نظامها أسرع بمجرد أن 
توصل التيار الكهربي تعمل الأجهزة. 
۳- فعالا: حيث تستطيع من خلاله حل أي مشكلة في كل 
مرة تحدث فيها أو في أي وقت. 
-٤‏ هرنا: أي أنه يقبل التغيير والتحسين والتطوير باستمرار. 
۲ - الجودة فماهي الجودة؟ 


الجودة أن يكون المنتج الذي تبيعه: 
ر 0 و چ و وال دار ال 
/ ۲) ویکون مضمونا. 
/ ۳) وتكلفته فعالة. 


68 


فيجب ألا تتم بالنظام فقط أو الشكل فقط يجب أن تتم بأن يصل 

۳- الخدمة: لابد وإن نكون الخدمة: 
الفهة الجيدة والممتارة: التي تتماشي مع الحودة 
والنظام. فيجب أن يكون الثلاثة معَّا. 
ان کون قوية وودية: بحيث تكن ودودامع 
العملاء» فعندما يكون الشخص ودودا مع الناس وفي 
نفس الوقت خدمته متازة فهذا يؤثر تأثيرا إيجابيا كبيرا 
على العملاء فتجد مثلا عندما ترتاح إلى شخص ماني 
مكان معين مطعم مثلاً فتجد نك تسأل عنه وتریده 
هو أن يقدم إليك الخدمة لأنك ترتاح له وتشق فيه 
ولأنه ودود معك وخدمته متازة. 
ان تكون محترفة: حيث إن من يقدم الخدمة لابد أن 
یکون مدربا وحرفیا ویعرف ماذا یفعل. 
ان تکون فعالة. 

وكل هذايكون تحت كلمة واحدة هي الاستمرارية: وهي آن 
نظام وهذا النظام نتدرب عليه يوميًا حتى يصبح طبيعة ثانية لاإنسان. 
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فن دة الماام ٠‏ 


فالمفموم الثلائي دا ممكن ان 
ينقة حياتك في العمل؛ لانه عنما 
یکون ليك نظام واحد ودافل 
النظام توجه الجودة والخرمة 
وتکون میربا عليه فبالتالې نکون 
احاسيسك افضل وصحتك افضل 
وحياتك افضل لانك تسير بنظطام. 
ما إهدإف الممهوم الثلائي: 
-١‏ عمل أداء صحيح من أول مرة. 
۴- عمل أداء صحيح كل مرة: وهنايمكن أن تكبر وتتوسع 
وتنمو وتحسن النظام» إحدى / / 
مات العامة اة 
الموجودةفي كنداوالتي كان ٣‏ 
يعمل بها مجموعة كبيرة من 
اللحامينء وكان لكل محام 
سكرتيرة واستعانوا بخبراء في 
الكمبيوتر لتعليم السكرتيرات 
کل شيء عن الکمبيوتر ولکن 
بعد ذلك تركتهم السكرتيرات 
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فاستعانوا بغيرهن ول يكن هناك الوقت الكافي لتدريبهنء 
وهنا خحسروا كثيرا ولاقوا مشكلات كثيرة» ولذلك مهم 
جدًا لكي نصل إلى الأداء الصحيح كل مرة لابد من وجود 
نظام واحد ينص على أن أي شخص يدخل حديث لابد 
أن يكون مدربا تدريبا متكاملا قبل أن يتعامل مع أي 
عميل حتى لا تحدث مشكلات لا حصر هاونفقد 
العملاء. 


۳- الاستعداد الام لمحل 

المشكلات: حين يحون لديك لے 
نظام واضح لحلها ومدرب 
علي حلها وقد مرت بك قبل 
ذلك ولذلك سهل عليك أن J‏ 
د ِء ک 

محلها مرة أاخرى. 
٤‏ - السهولة في التطبيق. 
إذاآتى العميل ولم يلق ما توقعه فسوف يشعر بإحساس سلبي» 
واللإحساس يكون وراءه السلوك فالأحاسيس هي وقود الإنسانء 
نجد أن الله - سبحانه وتعالى - كونها من أجزاء الجزء الأساسى هو 
الروح» والروح تسكن الحسد والجسد يريد مايشغله وهو العقلء 
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xè.‏ ارت 


والعقل يريد وقودا بحركه هو الأحاسيس والشعور فإذا كانت أحد 
هذه الأجزاء غير متزنة يكون الباقي غير متزن. فعندما يكون تفكيرك 
سلبيا فإنه يؤثر على جسمك ثم أحاسيسك وبالتالي يؤثر على السلوك. 
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فن خدفة الففلاعم 
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فن خندافة العخلم 


الله سبحانه وتعالى أعطانا تعدد الشخصيات حتى نكون مرنين في 
التعامل مع لخرين» وجود نظام تمثيلي. 
Representational System‏ 
وهو النظام الذي تمشل به حياتك بالحواس الخمسة. والشخصية: 
Personality and Character‏ فالاٹنان یولد الإإنسان مہ) ولا یقدر 
عل تغییر هما ولکن يستطیع أن يعدل با. 
* أول سبع سنين من حياة الإنسان تعرف بسن 
التمثيل من ١(‏ : ۷). 


ئ (. 
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وثالث سبع سنين هي سن الاستقلال من 
(۱:۱6). 
* ومن (۲۱ إل )۳١‏ قيمنا تتشكل وتتغير سبع 
مرات وهو سن القيم. 
* ومن ۳١‏ إلى ٤٠٠١‏ سن تغيير الأولويات. 
" ومن ٠١‏ إلى ٠١‏ سن الحكمة إلى الآخر. 
ولذلك تجد أن الرسالة نزلت على سيدنا محمد صل الله عليه 
وسلم في سن الأربعين عندما تكون العقل الروحاني. 
ماهي شخصيلاة: 
أنت بمجرد أن تكتشف شخصيتك سوف تعرف بأي شخصية 
تسير في الدنيا لأن الله سبحانه وتعالى أعطانا أربع شخصيات 
والأربعة تعمل طول الوقت ولكن لديك شخصية من الأربعة هي 
الشخصية المتحكمة» وهذه الشخصية لا تقدر إطلاقا أن ت#حوها 
وتضع غيرها لكن من الممكن أن تحسنهاء فالقيادي ممكن تعليمه أن 
يكون ودودا إلى حد ماء وهكذافي باقي الشخصيات فعندما تكتشف 
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فن خدفة الففلاء 
وتساعد الناس على الاتزان في الأربعة ستتغير حياتك تماماء وستجد 
نفسك تريد أن تحسن من نفسك باستمرار. 

إنواع الشخصيانف هي: 

| ) الشخصں القباد ي 
والتوسع وهو غالبا ما يكون في مراكز قيادية وبالتالي يؤثر على من تحته 
فيجب أن بحتوي أسلوبك في التعامل معه على ما جذب هذا الشخص 
القيادي. 

) الشخصن الودود 

وهو شخص يحب الناس ولا يريد 
المشاكل ورأي الناس فيه مهم جدًا 
بالنسبة إليه ويتميز الشخص الودود 
في حب الناس له لذلك جب أن 
يحتوي أسلوبك في التعامل معه على 
کلام حسى مثل نك عندما تفعل کذا 
الودود. 
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۳ ) الشخص اطعر 

هو شخص كله ابتكارات فيجب أن يحتوي أسلوبك في التعامل 
معه على ابتكارات حتى تصل إليه وتجذب انتباهه. 

٤‏ ) الشخص ااعلل 
حساباتك أن أسلوبك في التعامل معه جب أن يكون محدد فالشخص 
الملحلل جب أن ينظم أفكاره حتى يستمتع بالتعامل معك. 

۵ ) الشخص النطاط 

وهو كل يوم يكون بشخصية ختلفة وهو باستمرار يريد أن يكون 
في أحسن شيء فيكون بشخصية وعندما يجد 
نفسه م يكن جيدافيهايغيرهاء وهذه 
الشخصية جميلة حيث إنہا تبحث باستمرار 
عن التمیز ويريد أن يتخسن باستمرار. 

ك بالنسبة لخدمة العملاء أنت عندما 
تكون على علم بشخصيتك وتعرف كيف 
تتعامل مع نفسك وبالتالي تحسن علاقتك 
مع نفسك» وعندما تلاحظ الناس وتحدد شخصياتهم وتجد مثلا 
شخصا يتحدث بطريقة معبرة فتبدأ بالدخول معه في توافق فإذا 
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فن خدفة الفملام 
تحدثت مع شخص معبر في التحليل والمنطق لن يفهمك لأنه يعمل 
بالمخ الأيمن وهنا أنت اشتغلت بال مخ الأيسر فهو ليس طول يومه 
هكذا لكنه في الوقت هذا يشتغل بال مخ اليمين فإذا كان يتحدث عن 
الناس يحترمونك ويكون هناك توافق بينكم. 
ومن الممكن أن تفيد معرفة الشخصيات ومعرفة كيف تتعامل مع 
نفسك في أن يكون إنتاجك عاليا في أي وقت من اليوم حيث إنك 
تكون قد وصلت داخل القوة الذاتية. 
طاقة كل شخصية ختلفة عن الأخرى. 
عندماتعرف شخصيتك ابدأفي تحسين 
" لكي تحسن من شخصيتك لابد أن تتدرب 
باستمرار حتی تصل إلى ما تريد. 
. ارض ب) أعطاه لك الله سبحانه وتعالی» ولا 
ترض إطلاقا عن نتائجك أو أسلوبك لأنك 
لو رضيت عن أسلوبك فلن تتحسن. 


SSSR 
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ماذ| لفعل لكي نحمَق إهد|فاة ؟: 
-١‏ حدد هدفك. 
۲- حدد الزمن. 
۳- حدد تحدياتك. 
٤‏ - نظف الاضی. 
-٥‏ نظم القيم في الحاضر. 
- اربط قيمك بقيمة عليا. 
۷- اذهب إلى المستقبل. 

ولكن لن تستطيع التحكم في النتائج لأن النتائج تكون من عند الله 
سبحانه وتعالی فالله سبحانه وتعالى يعطيك على قدر قدرتك فقط»› 
فتجد نفسك قد فعلت كل شىء بطريقة صحيحة جدًا ولكنك فشلت 
وهذا بسبب أنك م ترجع إلى الله سبحانه وتعالى وعندما تتوكل عليه. 
سوف يعطيها لك الله. 


AWAFۍۈۍۍۇۍF‎ FFF 
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* الشخمن النور ئي: 

وهو الشخص الذي يكون 
غاضبا ومتعصبا بطريقة كبيرة 
وکل همه أن تحل له مشكلته في 
أسرع وقت ممكن» ويريد أن يسمع 
أن مشكلته سوف يتم حلها 
و 

وللتعامل مع الشخص الثوري 


يجب اتباع الآتي: 


-١‏ لابد وأن تنفصل. 

۲- لابد وأن تخبره أن مشكلته سوف تحل وبسرعة. 

۳- أن تبدأني حل المشكلة وبسرعة» حيث أن 
الشخص الشوري من الممکن آن يفعل آي شيء 
لكي يصل إلى ما يريد. 


SSSR 
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“ الشخص اطفجر : 

وهو أخطر الناس وذلك لأنه يبدأ بطريقة عادية وفجأة ينفجر مرة 
واحدة فيمن أمامه ويتعصب عليه والمفجر يريد أن يسمع: كلمة تقدير 
(أنا متشکر جدا فی تعطیه لنا). 

* الشخصن السلي کثر الشتوي: 


لا يوجد آحد في الدنيا سلبى لكن عنده أحاسيس وحالة نفسية غير 


طبيعية وهو قد أتى إليك وهو في هذه الحالة. 
وللتعامل مع الشخص السلبي يجب اتباع الآتي: 
1- انفصل. 
۶ 
۲- جمع معلومات منه. 
۴- استخدم المشاركة» بأن تجعله يدخل 
المشكلة وهذا لأنه يشتكي ولا يريد أن 
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4 * الشخصم اطتعام أو البالون: 
م ( 6 وهو الشخص الذي يقول 
ت - 7 


ا ويعتقد أنه يعرف كل شيء» 


لا ت 
ونتعامل معه بأن نکون محددین جدا 

0 ‌ ¢ 
۹٩‏ جدا» واي شی یعممه حدده أنت» 
٤‏ وادخل معه في المشكلة وفي الحل 


بالتحدید. 

* الشخحص الصاعت القاتل: 

حيث إنه لا يتكلم ولا يعبر عن المشكلات التي تواجهه ويخبر غير 
اللختصين بالمشكلة ويسبب لك الكثير من المشكلات» وإن قال 
الشخص المشكلة فهنا ليس قاتل صامت ولكن إن قال المشكلة ورد 
عليه بي شيء وذهب وهو غير 
مقتنع با لحل فهو هناقاتل 
صامت لأنه ليس مقتنعا با لحل» 
إذا جاء إليك أو قابلت هذا 
النوع لابد وأن تجعله يشترك 


معك وتستخدم معه کل شیء 
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مثل المدح -المعرفة - أسلوب المشاركة -التهنغة - اسأله أسثلة 
مفتوحة تجعله يتخدث وهنئه وشجعه على كلامه حتى يثق بك 
ويطمئن إليك ويفتح قلبه لك» ثم تحل المشكلة وترى له آنه حلها 
معك فيشق بنفسه وبالتالي يثق فيك» لذلك يصرف اليابانيون آلاف 
الدولارات لكي يشتكي الناس ويتعلموا من أخطائهم ويعملواعلى 
حلها وعدم الوقوع بها مرة أخرى. 

* الشخصن افهرج : 

وهذا أصعب العملاء 
حيث إنه مخبرك المشكلة 
بتههريج وسخرية» 
ويجعلك تفقد الكنترولء 
ولو کنت غير مدرب 
ستدخل معه ولا تستطیع 
حل المشكلة. 

وللتعامل مع الشخص المهرج يجب اتباع الآتي: 


-١‏ ندهب معه ونهرج معه. 


ANN 
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فن حعدفة اإففلامء 


۲-نرجعه مرة أخرى بأسئلة محددة ونحاول أن 
نخرجه' من حالة السخرية خطوة خطوة إلى أن 


كككك 


eer | 


www. ibtesama.com/vb 
منندى محلة الإبنسامة‎ 
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اسار اليوية الصا الفخال 
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فن خدفة المفلاء 
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وتعرف ب (۷ ۲۵ا1 )1٣١‏ لأن کل مکون فیھا یبدا بحرف ۷ 
وأول من وضع هذه الإستراتيجية في كتاب رجل يدعي البيرت 
ميهربيان كان سيكولوجيا من جامعة هاربرت وهذه الإستراتيجية 
تساعدنا في بعض المعلومات... 


| - الجزء البصري ادuءئ¡۷‏ وكهدا يمثل 00/⁄ من وجه الإتصال 
مع الآخرين. 


تحركات الجسم وتعبيرات 
الوجه مهمة بدرجة كبيرة في 
التعامل مع الآخرين فعندما 
تتحدث لابد من وجود ما یسمی 
Congruency‏ أي أن نرات 
صوتك وكلامك وتحركاتك 
وتعبيراتك كلهاتقول نفس 
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اسار شردينة الالطاك اغمان 
الشيء کل يتهاشى مع الآخرء فتجد مثلاً من يصف شيئا جيدا على أنه 
فظيع أو رهيب وهنا الكلام لا يتهاشى مع وصف الشيء أو مع الشيء 
نفسه فتسبب هنا تأثيرات سلبيةء في خدمة العملاء لكي تساعد الناس 
لابد أن يرتفع الصوت جزئيا والطاقة موجودة والكلام في الحل يجعل 
الشخص يطمئن أن أمامه شخص قوي سوف يوصله إلى الحلء ولكن 
إذا كان هناك سكوت سوف يزيد التوتر والقلق وعدم الاطمئنان. 
) - الكلام ۷ من وجه الإتصال. 
الكلام ۷ لأنه من الممكن أن يتغير 
ويتحول بسبب أن الشخص عندما 
توسع آفاقه يمكن أن يغير الكلام. 
حيث إن الكلام ليس له أي معني غير 
المعني الذي فهمته به والكلمة التي 
تخرج من الفم لا تعرف كيف يدركها 
من أمامك» والغرض منهافي خدمة 
العملاء أن الكلمة الأول تحرج من 
الإنسان تلقائيا من غير تفكير لأن أكثر من ۹١‏ من كل سلوكياتنا 
تلقائية» ومعظم حياتنا نعيشها بطريقة غير واعية. 
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فن خدفة للففلاء 
۳ - نبرة الصنوت وحدته ۳۸⁄ من وجه الاتصال. 
نبرة الصوت 1۳۸ حيث إنها تعطي معني إلى الكلام وتفهم من 
خلافا حالة الشخص الذي أمامك فلهجة الصوت وحدته وقوته 
تعطي للصوت معني وقوة» إن لم تكن تحب صوتك فلماذا بحبه الناس 
فلن بحبه الناس لذلك من الأشياء المهمة في خدمة العملاء أنه جب أن 
تدرب صوتك وذهنك وشخصيتك أيصًا. 
أفضل من تراه في الخدمة هو الكلب فالكلب 
داتًا يريد أن يخدم صاحبه ويوفي له ياي له 
في آي وقت مه كانت الظروف من أمامه. 
٠‏ أعلى مرحلة في الاتصال هي التوافق أي 
الألفة والانسجام التام مع الناس حيث تجد 


. الشخص الأكثر مرونة يفعل شيئين: يتحكم 
في حياته» ويحقق أهدافه. 


. أفضلكم عندالناس خدامكم» وخدمة 
أهدافك وزيادة أرباحك. 
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الدية الففتسية : 


89 


فن خدفة الففلاء 
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الدورة النفسية 
في التعامل مع المشكلات 
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الشخص الذي يتعامل معك لديه مشاعر سلبية» وعندمايكون 
الشخص لديه سلوب تهجمي فهو لا يكون في حالة نفسية متزنة 
فيكون لديه مشاعر سلبية فهنا يكون لديك شخص غير متزن شعوريا 
ففي هذه الحالة تتوقع منه أن يقول أي شيء» والذي يحدث أن العقل 
العاطفي في اللإنسان عندما يشتعل يأخذ الطاقة ثم يعطيها إلى العقل 
التحليلي وهو المتكلم ولكن بدون تفكير» وهنا اللإنسان أول ما جد 
نفسه في حالة حطر فإن الكلام الذي يخرج منه مبنيا على الخطر الذي 
هو فيه والخطر ممكن أن يكون أحد الأشخاص ختلفا معك في الرأي 
لكن الإنسان لا يستطيع التفريق بين الاثنين. 
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اأدهرة النفسية 

الانفصال الحسي: 
هو أن تعتقد أنك لست أنت المشكلة فأنت تعمل في هذاالمكان 
وني نفس الوقت تأخذ نفسا عميقا والزفير يكون أطول من الشهيق 
۲-٤‏ -۸ أن يكون الشهيق في حدود ٤‏ عدات والاحتفاظ به في 
حدود عدتین والزفير ۸ عدات فقم بالتركيز على تنفسك واجعل المخ 
يتغذى على الأكسجين وركز على رابط يفكرك أن تنفصل» وهنا 
تنفصل عن التجربة وبعد الانفصال تصل إلى المشاعر العاديةء فهنا من 
مشاعر سلبية لانفصال واع لمشاعر عادية» وفي المشاعر العادية 
أنصت. تعاطف» تعرف على المشكلة بالتحديد» وهذه العملية ليست 
سهلة ولكنها تحتاج إلى تدريب» وجب أن تضع في اعتبارك أنه طالا 
أنك في خدمة العملاء » يمكن أن ترى إنسانا سخيفا أو غاضبا ولكن 
نحن من وضعناه في هذا الموقف فباستمرار فكر ننا السبب في 


إحساسه مھا حدث. 
التفتبر اطنداقي: 
-١‏ اعزل. 
۲- وضح. 

۳- جاوب. 
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فن خدفة المدوادء 


-٤‏ تصرف سریعا. 
حتى إذا م تكن تستطيع حل المشكلة في نفس الوقت ولكن 

عندما يراك العميل تفعل هذا فيشعر أنك مهتم به وأنك فعلت 

شيئا من أجله لحل المشكلة» أي فعلت ما عليك. 

-١‏ أوصله إلى تفكير إيجابي واشكره على أنه جاء لك لكي 
يخبرك بالمشكلة. 

- قدم خدماتك في المستقبل» بأن تقول له إن كنت محتاجا 
لأي شيء اتصل بي حيث إن صادف العميل أي مشكلة في 
شرائه للسلعة أو في الخدمة أو أثناء تعامله مع أي شخص 
في المكان يستطيع الاتصال بك وأن تقدم له المساعدة 
وهذه العملية يكون ها تأثير إبجابي كبير على العميل» حيث 
إنك في هذه الحالة لا تجعل عميلا ينام بمشكلةء» حيث إن 
العميل إن نام بمشكلة فإن المخ يبني على آخر تجربة 
وينشغل بها طول الليل وعندما يستيقظ أصبح لا يريد 
التعامل معك ويكره التعامل مع المكان. هذه هي الدورة 
کلها. 


92 


الدهرة النفسية : 
کیف تتعامل مع التحر یات الت تواجهك؟ 
)١‏ يجب أن تكون منفصلا عن الأحاسيس السلبية. 
( تنصت إلى الشخص صاحب المشكلة لكي تفهم ماذا 
يقول» والإنصات هنا جب وأن توجهه بإنصاتك 
هذا؟ء أي تجعل الشخص باستمرار يحكي إليك أكثر 
وأكثرء ولابد أن تكون واثقا في نفسك وأآنت تتحدث 
معه. 
۴) لاحظ الشخص,» لاحظ شخصيتهء تحركاته» نبرات 
صوته» تعبیرات وجهه»ء آسلوب کلامه. 
)٤‏ تعاطف: وهي كلمة إغريقية ها شقين: 
أ) تعاطف داخلي. 
ب)تعاطف خارجي: آي تفهم ماذايقول 
الشخص وتشعر به. 
اذا العا هع؟؟ 
لأن الشخص حين يتحدث معك» وأنت المسثول عن هذا 
الملكان الذي تعمل به فإنه يرى آنك الحل وإن لم يوجد حل أصبحت 
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فن خدفة الففلاء 


أنت المشكلةء لكن عندما تتعاطف 
معه لن یکون ضدك بل تکون انت 
وهو مع بعضكا البعض في حل 
المشكلة حيث إنك تشعر به. 

)١‏ اعزل أو أفصلي: أي عندما 
يأتي لك الشخص بشكوى 
تقول له: هل بجانب هذه الشكوى يوجد شيء أخر يضايقك؟ 
درل 5ای ر حاط هو الذي شرف ادن هه 
وإن لم تفعل هذا وقد جاء إليك بشكوى معينة وبدأت في حلها 
يأتي لك بشکوی آخری وهکذاء لکن لابد أن تكون إنسانا 

محترفا فإن لم تعزل فإنه من 
اللمكن أن تتعب معحه 
حيث إن المخ أول مايفكر 
في فكرة حسب قانون 
نشاطات العقل الباطن 
وقانون التفكير المتساوي 
فالمخ يبدأفي أن يبرهن له 
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الدهرة افنفسية › 


ويدعمه بمعلومات مشابهة فإن لم تعزل كله من أول مرة سوف 
يبحث المخ عن معلومات مشابهة. 

۲) ابد بالاستغقام: ويتم بعد العزل أن تستفهم من الشخص ما 
الذي يضايقه ويتعبه في هذه المشكلة بالتحديد» وهنا بعد العزل 
والتعرف بالتحديد ما هي المشكلة؟ وماذا يضايق الشخص؟ 
وبالتحديد يمكنك أن تبدأ في حلهاء ولكن إن لم تعزل وتحدد لا 
تبدأفي حل آي مشكلة لأن الشخص عندما تواجهه مشكلة ولا 
يستطيع حلها وهنا من الممكن أن تفقد سيطرتك وتدخل داخل 
داثرة الأحاسيس السلبية. 

إسترانيجية إلسندولش: 

حيث إن السندوتش به جزء علوي وجزء سفلي وجزء بين الاثنين 

وأنت تأكله» وني فن الاتصال نجده هكذا الجزء العلوي وهو أنك 
آول ما تتعامل مع شخص ابدأ بشيء إيجابي» والجحزء السفلي هو أن آخر 
شيء تنهيه مع الشخص أن تنهي بشيء إمجابي» والسبب أن البداية هي 
الإدراك الأول والنهاية أن المخ يبني على آخر تجربةء أما الذي بين 
ا لجزآين العلوي والسفلي هو الموضوع أو المحتوي وعندما تدخل إلى 
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فن فدذة الحفل د 


المحتوي الداخلي لا تنتقد الشخص ولكن أعط رآيك في الفكرة فلا 
تقل له أنت ولكن اذهب إلى الفكرة. 


e 
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١-سوء‏ المعاهلة: وسوء المعاملة يتر مها العميل سريعا سوء 
الخدمة. 


-١‏ سوء الفدهة. 

-٣‏ لھ بدصل على ها بتوقع. 

٤‏ - لھم یتم تهیزه: ۰۴٣٥۲۲٤؟‏ الم[ حيث تجعل الشخص يشعر 
بالمز ويكرن عل فرخخة من الراة. 

-٥‏ عوم الإنصاع له: حيث لا يكون 
العامل مهتا بكلام العميل أو 
بکلامه وغیر منصت له. 
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١-إدا‏ لم تحل هطكلته: وهنا يشعر بشعور ويصل إلى مرحلة 
عدم الاتزان ويتصرف تصرفات لا شعورية ومن الممكن أن 
يترك المكان ولا يأتي مرة أخرى. 
بعض إلكلمات إللي نضايق العميل: 
١-كلمة‏ لإ اعرف Don't Know‏ 1: لابد على العامل الذي 
يخدم العملاء ألا يقول هذه الكلمة ويتدرب كثيرا كي 
يعرف. 
۲- ليست في سياسة شركتدا: أي لا نقدر أن نفعل ما تريده. 
-٣‏ کان یجب علیك ان تعرف: فهنا لابد ألا تقول هذه 
الكلمة ولكن ماعليك فعله هو أن تعرف العميل كل 
شيء عن المتتج أو السلعة التي يأخذها فلا يأآخذها ويفاجاً 
فيها بشيء وعندما يرجع لك تقول له هذه الجملة. 
٤‏ - كاه ليست موجودة بالهغارن: فيوجد من يقول هذه 
الجملة وهم يعرضونه بالخارج ويقول إنها للعرص فقط 


فلهاذا تعرضه وهو غير موجود. 
-١‏ انا مشغول مع عمبل آخر: حيث إنك تشعر العميل 
بأنه أقل من الآخرين. 


.Call me Later کلهني ف وقن خر‎ -٦ 
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Alonitiiak gk: 
لفادي إلأخطاء إلعشرة‎ 

|- اغد الامور بمحمل شخاي : 

لأنك تعمل هناك فليس هناك من يعرفك ومن 
يشتكي أو يعترض على شيء فهو لا يعترض عليك 
نت شخصيا. 

) - ان تاخد موقفا دفاعیا: 

لا جب أن تأخذ موقفا دفاعيا وتدافع عن نفسك 
أو عن الشركة بل المفروض أن تجمع معلومات 
وتوسع الآفاق وتساعد الشخص على حل مشكلته» ‏ 
لكن لو أخذت موقفا دفاعيا فهنا أنت أصبحت ضده 


ونداله. 


۴ - الاستمراء بالعميل: 


وله شقان: 
ر 
-١ ⁄‏ عن طريق نبرات الصوت والكلام. 
- عن طريق النظرات: فالنظرة من الممكن أن 
ر تكون كافية للاستهزاء بشخص. 
م 
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-٤‏ إفمال العهيل: 

أي نك لا تعطي له اهتمامًا أو تمل الخدمة التي يطلبها منك 
فيجب عليك ألا تمل العميل لأنه من الممكن أن يسبب الكثير من 
المشكلات حيث إنك لا تعرف من هو هذا العميل. 

0 - الجيال: 

أن يقول لك على شيء وأنت تجادله فيه وهذا يثير غضب العميل. 

1 - الكوب: 

وهي من أسوء الأشياء التي تحدث حتى يخلص الإنسان نفسه من 
أي حوار» حيث عندما يطلب الشخص شيا فتريح العميل بأن 
تكذب عليه وأنت لن تفعل هذاء وهنا عندما تكذب على العميل فإنه 
في هذه الحالة يأخذ انطباعا سيئا عنك وعن المكان بأكمله. 

۷ - إظلعار الفوف: 

أي عندما ينفعل العميل عليك مثلاً وظهر الخوف فإن العميل في 
هذا الوقت ينفعل عليك أكثر وسيزيد خوفك فلا يجب أن يظهر 
عليك خوف من العميل» وهنا لابد أن يشعر بأنك قوي وتقدر على 
مساعدته ولست خائفا منه. 
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۸ -ان تام في المؤسسة: 

فمثلاً عندما تذهب إلى مكان تجد الشخص الذي تتعامل معه يذم 
في المكان وفي اللإدارة وغيرها وهنا يأخذ العميل انطباعا سيا عن 
المكان. 

1 -ان تدم في العملاء أو بعض الزبائن: 

فمثلاً عندما تذهب إلى مكان تجد الشخص الذي تتعامل معه يذم 
في العملاء أو بعض الزبائن الذين يتعاملون معه وهنا يأخذ العميل 
انطباعا سيئا عن المكان ويتوقع الذم فيه بعد انصرافه من أمامك. 


١‏ - كثدة الكلام: 
بفائدة وغير فائدة مايقلل من شثنك أمام العميل بل جب أن 
یکون كلامك عحدد وواضح. 


e 
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فن خدذمة المفظع. 


٠ العناية الجيدة بالموظفين.‎ -١ 

۲- التدريب والتحسن المستمر. 

۴- إعطاء الموظفين المعلومات الكافية: أي لا تطلب من الموظفين 
أن يفعلوا شيئا بدون أن يكون لدييم المعلومات الكافية عن 
هذا الشىء ويعرفوا لماذا هم يفعلونه. 

-٤‏ الاستماع لآراء وانطباعات الموظفين. 

-١‏ إعطاء العملاء المعلومات الكافية: حيث إذا حدث أي تغيير 
أو تطوير في المكان يجب أن تعطي العملاء معلومات حوله 


وحول المكان حتى يعرف العميل كيف يسير وتيشر له 
الأمور» ويعرف ما سيفيده وما فائدة التطوير؟. 
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فرادة لكلساب الخفيل 

- الاستماع إلى آراء وانطباعات العملاء. 

۷- مبدأ ا لخطوط المفتوحة: بحيث يستطيع العميل أن بخبرك باي 
مشکلة تواجهه في أي وقت. 

۸- تسجيل الشكاوى والتعامل معها فورًا: أي آنه لابد من أن 
تسجل الشكوى وتتعامل معها وتحلها فورًاء والتعلم منها 
والتدريب على حلها. 

۹- تدريب الموظفين على التعامل مع الشكاوى: أي تدريبهم على 
حل أي مشكلة أو تحدى قد يواجه أي عامل في المكانء وهنا 
يتم تدزيب كل الموظفين الذين هم علاقة والذين ليس هم 
علاقة. 

-٠‏ التابعة الدائمة للعملاء: أن تكون على اتصال بهم وتسال 
عنهم باستمرار وتخبرهم داثا بکل جدید وتبعث هم بالمدایا 
في الأعيادء فيجب أن تجعل العملاء باستمرار يشعرون بك. 

۹۹- رابطة التعليم للعملاء: أن تقوم بعمل أمسيات تعليمية 
وتعزم فيها العمال وأسرهم والعملاء لأن هذايزيد من 
الروابط بينك وبين العمال والعملاء وتعطي هم هداياء وهنا 
تنشئ رابطة كبيرة بينك وبينه وتفوق توقعاته. 
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فن غدفة الففلامء 

۲- عمل أندية: حيث إنه من الممكن أن تقوم بعمل نادي 
خاص بشر كتك أو مؤسستك وبعضويات وتخفيضات 
وهداياء فكل هذا يزيد من انتماء العميل إليك وللمكان. 

۴- الحفل السنوي: بأن تقوم بعمل حفلاً سنويا حيث تشجع 
أي مؤسسة أو شركة عندها أكثر من ۳۰ أو ٤٠‏ عاملا 
وعندما تقوم بعمل حفلة اعزم فيها عملاءك وهنا يزيد هذا 
انتاء الفرد للمكان. 


لا تدخل زيادة عن اللزوم في صداقة مع 
عملائك لأنه عندماتكون العلاقة زيادة 
عن اللزوم أصبحت أنت داخل طاقته وهو 
داخل طاقتك فيصبح غير محتاج إلى أن 
يراك ويفضل التعامل مع آخرين لأنه لا 
يريد أن بخسرك لذلك اجعل باستمرار 
بعض الحوافز البسيطة فقط بينك وبين 
العميل. 
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فبادثة اكلساب الففيل 


الزبائن السعيدة تتضاعف 


نھ 


ي #عندمايكون هناك واحد فقط مبسوط وراض عن الخدمة 
في المكان من الممكن أن يدخل لك كل-ثروتك» حيث 
إن العميل الر اضى عن الخدمة والمكان من ٠: ٤‏ 
اتشان اوا رج حضاف اكه ست إن الاشار 
المفرحة أو الجيدة تذهب سريعا. 

# إذا كان العميل غير راض عن المكان أو عنن الخدمة فإنه 
یخبر من ۱۰ : ۱۲ شخصا أسبوعيًا ومن یعرف يخبر غیره 
وبالتالي يؤثر هذا على المكان تأثبرًا كبيرًا. 

# نجد أن الأخبار الجيدة تنتشر بسرعة ولكن الأخبار 
السيئة تتتشر بسرعة أكبر بكفير من الجيدة وتؤثر تأثيًا 
کبیرّا على من یسمعها وعلى من تکون علیه. 
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فن ددفة لقخفلامء 


# مع كل عميل يشتكي من سوء الحدمة تجد ۲١‏ عميلا 
آخرین لا یشتکون وهؤلاء في منتهى ا لخطورة حيث إنه 
لايتكلم ولايقول عن سبب عدم رضاه عن الخدمة 
وبالتالي تتكرر المشكلة مع غيره» ولذلك يعطي اليابانيون 
هدايا للعميل الذي يشتکې ویقول سبب عدم رضاه عن 
الخدمة حتى يستفيدوامنه ولا يتكرر مرة أخرى معه أو 
مع غیره. وهذا ما حدث مع کثیر من الشرکات الکبرى 
إلى أن أغلقت واحدة وراء الأخرى. 

4 # إذا رضي عملاؤك الحاليون وأضفت عليهم 9 جديدة 
تزيد فوائدك /.٠٠١‏ فمشكلة بعض الناس أنهم يخسرون 
بعض من عندهم» ويأتي بغیرهم وهذایکون مستمرا 
ولكن بدون زيادة فعالة» ولكن من يغلقون هم من 
يخسرون بعض عملائهم ولا یأتون بغیرهم. 
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سن و ج في فدفة اأففلاء 
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فن خغدفة الففلاء 


س / كيف تتعاهل مع عمیل مصمم على رایه ۲ 
هنا يجب آن تراعي: 
١1‏ تركيزك على العميل» لأنك الآن حكمت عليه أنه 
عمیل متعب» وطال) حکمت عليه ستكون تصرفاتك 
مبنية على هذا الحكم. 
)) التعاطف معه» وأن تجعله يشعر أنك معه وتريد 
إرضاءه وراحته ولیس ضده. 
۳) تسأله أسئلة محددة مشل ماذا تريد بالتحديد؟ وهنا 
تضع نفسك مكان العميل وتعرف ماذا يوصله إلى ما 
یریده بالضبط ولیس ما تریده أنت. 
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سن هد فف خحفة لاء 


س / كيف نفصدل بين العميل والحياة والمنرل ؟ 
هناك طريقتان: 


-۹ 


أثناء الذهاب إلى العمل اجعل لنفسك 
رابطا حیث ترکز على تنفسك ویکون 
رابطك أنك الآن تتعامل مع الناس ني 
بالعمل وبشخصية العمل» وعندما تتهي وجا 
من العمل تدخل نفسك في رابط آخر 
وهو الرابط الأسري وتركز على تنفسك 
بعمق» وهنا سوف تكون قادرا على أن 
تفصل بين الائنين. 

طريقة التخيل الابتكاري: قبل النوم بالليل حيث إن المخ 
سوف يعمل عليها طوال الليل تخيل نقسك في العمل في 
موقف صعب وأنت تحله وهنا تدرب ذهنك على الحلء 
وعند الخروج من العمل تنظف هذه الطاقة تماما وتتخيل 
نفسك في المنزل ومع زوجتك وأولادك وهنا تذهب إلى 
طاقة أخرى» ومع الوقت تجد نفسك قد تدربت على هذا 


وأصبحت تستطيع الفصل بين العمل والمتزل. 
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فن خغدفة الففلاء 

وهنا لابد أن تستطيع الفصل بين حياتك الشخصية وعملك حتى 
لاتؤثرتأثرا سلبياعلى عملك. أو على حياتك عندما تقابلك 
مشكلات في العمل إن لم تفصل بينها وبين حياتك فقد تخسر 
أصدقاءك أو أولادك أو أناساقريبين منك ويمكن أن تسبب لك 

س / كيف تكون ردة فعلكه تجاه الموظف الذي لم يؤد عمله 
تجاه العميل؟ فل ستقوم بفصله؟ 

أولا: إذا كنت ستفصل شخصا لابد أن يكون بطريقة ناجحة» 
حيث إن مع كل انفصال توجد علامات الموت حيث إن مامجرى في 
عقل الشخص المفصول هو أنه بلا عمل وبلا مال وبلا طعام وبالتالي 
سوف يموت إن ل جد عملاء وهنا سوف تحاسب عن هذا الشخص 
حيث إنك تکون - بهذا الشكل -قد كنت سببا في قطع رزقه وليس 
معنى هذا أن لا يتم معاقبته أو فصله» ولكن المقصود أن لا يتم فصله 
إلا بعد التأكد تماما من خطئه والإجماع من كل العاملين والمديرين عل 
هذا الرأي والفصل حيث إن قرار الفصل هذا هو قرار خطير جدّاء 
وإن کان القرار هو فصله لابد أن تساعده على آن يعمل في مکان آخر 
وتساعده حتی يستطیع العیش. فالفصل لا یون عشوائيا. 
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ن ھج فج عة لفق ء 
ثانيا: القرار الأفضل إن م يكن الخطأ جسي) هو أن تدرب وتتابع 
هذا الشخص وتفهمه خطأه حتى لايتكرر مرة أخرى» وني هذه 
الحالات إن تم فصل شخص فأنت بهذا تكون قد فشلت في الإدارة 
حيث إنك ل تدرب العامل بطريقة صحيحة ولم يكن هناك متابعة. 
س / ما القصد بالتغفير التدريجي للاعتفادات الفخصية؟ 
هناك صنفان من أصناف التغير هما: 


)١‏ التغير الشامل: عندما تكون مضطراء أي تغير لا بمحدث 
بإرادتك مغصوب عليه» كأن تطرد من العمل وتذهب إلى 

۲) التغير التدريجي: وهو أن يتم التغير من شيء إلى آخر 
تدر ياء مثلاً عندما تريد أن تنقص وزنك يجب أن تبدأفي 
آن مشي ٩‏ دقائق كل يوم حتى تتعود ثم تبدأني الزيادة 
أكثر وأكثرء وبالنسبة إلى الأكل لا تحرم نفسك حيث إذا 
حرمت نفسك سوف تفکر بہا وهنا تريذها أكثر» فعندما 
تذهب نفسك إلى شيء کل منه ولکن لا تأکله کله أي لا 
تحرم نفسك منه فهذا هو التغير التدريجي. 
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فن غدفة اأخفلاء 

س / كيف نحعن الفررة على سصماع الاخرين وخاصة الري يكون 
لبه مشكلاء في حياته تجعله غير رافب في سماع الخرين؟ 

وهنا جب أن تبعد نفسك عن مشكلاتك وعن حياتك الشخصية 
وكنا قد تحدثنا عن ذلك من قبل وجب أن تدرب نفسك على سماع 
الآخرين وأن عرف أنك عندما تسمع الآخرين وتحل هم مشكلاتمم 
فأنت تثاب ثوابا كبيرا وترتاح عند سماعك للآخرین. 

يوجد بعض الناس أو المديرين لأماكن معينة لا يريدون أن يكون 
الوظفون الذين هم تحت أيديهم أفضل منهم في شىء ولا أن يتقدمون 
عليهم ولذلك لا يعطونهم دورات تدريبية أو قد يشككون فيهم وهم 
بالتالي بخسرون الكثير حيث إنهم بذلك يكونون في روتين واحد ولا 
يعرفون الحديث وبالتالي يخسرون عملاءهم وموظفيهم إلى أن يخسروا 
کل شيء. 

لكن الشركات العالمية تعمل غير ذلك حيث تقوم بعمل دورات 
تدريبية وتوسيعية باستمرار وترقى كل من يستحق ذلك وكل من 

س/ لل تمل المسلولية تتهافى مع كل الناص باختلاف 
مراکرهم؟ ؟ 

تحمل المسئولية ليس معناه أن نهاجم الناس» تحمل المسئولية هي 
أنك تفكر كيف تفهم الناس؟ وكيف تتعامل معهم؟ وكيف تقوم 
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سن و فو ندخة لدلد 


بإرضائهم؟ وهذا بأن تتحمل مسئولية ما تعمله وما أنت مكلف به» 
فيجب أن تفعله بطريقة صخيحة وجيدة وتتقن عملك. 


س/ مادا تفعل إن اخطا عميل فيلك او في العمل لديك 
بون وجه كق ؟ 

نقول هنا: إن العميل دائ على حق في حقوقه وخدماته» ولكن إن 
تعدى حقوقه وتتطاول على أحد بدون وجه حق فهو بيذه الطريقة 
ليس على حق» فهنا لابد من وقفة مع العميل أي تتحدث معه وتفهم 
ماذا حدث؟ وتأكد أن العميل الذي وصل إلى هذه الحالة ليس بيذه 
الصورة وجب عليك أن تريحه وآنه عندما يرتاح سوف تستطيع أن 
تأخذ حقك منه» ولكن لا تأخحذ حقك منه وهو متعصب لأنك في هذا 
الوقت من الممكن أن تخسره ومن الممكن أيضًا أن يكون لديه علاقات 
ويستخدمها ضدل بقوة» والمضمون هنا هو أن تمتص غضب العميل 
وتأخذ حقك منه بہدوء بعد أن يرتاح وتعرفه خطأه» ولابد أن تعرف 
ما الذي أوصل العميل إلى هذا الغضب؟ وكيف يمكن أن نتفاداه 
حاليًا وفي المستقبل؟. 

س/ ما الذي يشكل الاقمية القصوك: مراقبة الناجحين في 
المحال الذي اإعمل به ام المنافسين الأعتياديين؟ ؟ 

الاثنان معا ولا يوجد منهم أهم من الآخر» ولكن تكون مثل 
الناجحين لابد أن تعرف إستراتيجية الناجح كيف يفعل مايفعله؟» 
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فن خدفة الففلة 
ماذايفعل لكي یصل إلى ما يفعله؟ ولماذایفعل مایفعله؟ هنا تعرف 
إستراتيجية» تعرف اللإستراتيجية الداخلية» وتعرف اعتقاده» وتعرف 
سلوكه التعبيري» وطال| عرفت إستراتيجية تأخذها وتتدرب عليهاء 
وإن ل يكن لديك مهارات لابد ون تتعلم وتقرأ وتفتش حتى تتعلم 
المهارات اللازمة لكى تضل إلى ما تزيده» وهنا تكون قد اهتممت 
بمراقبة الناجحين ولكن إن اكتفيت بهذا ولم تعرف ماذا يفعل باقي 
المنافسين فسوف يلتهمونك» لذلك الاثنان مهمان جدًا جدًاء وليس 
هذا فقط بل لابد أن تسافر إلى الخارج وترى ماذايفعلون هناك في 
مجالك وتستفيد منهم» وهنا نت من وقت إلى الآخر ستكون مفكرًا 
ومبدعا ومتطورًا وناجحا. 

س / كيف نستطيع تفيير الانطباع الري اخده العميل عن 
الهكان من اول هرة؟ ؟ 

عندما يأخذ العميل فكرة سيئة عن المكان لابد أن تغير إدراكه.. 
کیف؟؟ 
-١‏ بالخدمة الحيدة. 
۲- بالسرعة في الخدمة. 


۳- بحل المشكلات السريعة. 


SSRN 
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سن ڼ و غو نجفة الحملاءغ 

٤‏ - بالاتصال الفعال. 

-١‏ بالابتكارات الجديدة. 

وبفعل هذه الأشياء تحدث تغيير في الإدراك بإذن الله » ويحتاج هذا 
التغيبر إلى وقت حتى محدث, لذلك جب أن تكون جاهزا من أولى مرة 
يأتي فيها الناس إليك حيث إن الإدراك الأول مهم جدا ويترك انطباعا 
قويا عند الجميل إما سلبيا أو إيجابيا إن كان سلبيا يأخحذ وقتا لتغييره 

هذا إن جاء العميل مرة أخرى!! . 
س/ ما قو المفياس لنجاح المؤسسة؟ فل فورزيادة 

الأرباح ام عبد العملاء والمستثمرين ام امور اخرى؟ 

-١‏ الفريق: أن يكون لديك فريق متكامل ومتحاب بعضهم مع 
بعض متعاونون وروحانیون» حیث استطعتم هنا أن تنشئوا 
فريقا جيدا لأنكم لكي تبنوا فريقا تحتاجون من سنتين إلى 
هس سنوات. 

۲- النظام: بأن يكون لديك نظام رائع وقوي» بحيث إذا ذهب 
العمال لديك وجاء غيرهم فإن نظامك قوي وتستطيع بناء 
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فن خدفة الخفلاء 
۴- النتائج: وتقاس النتائج كالآي: 
ر أ) مقارنة بالسوق. 
ت)مقارنة بالعال: 
هل نقيس بالال أو الربح؟؟ لاء من الممكن أن نجني مالا كثيرا 
بسبب صفقة واحدة ولكن بعد ذلك تواجهك مشكلات وهكذاء 
وقي المنافسة مع الآخرين فسوف تخسره وبالتالي ينتهي المالء فلا 
یمکن أن نقیس بالمال. 
ومن ضمن النتائج ج: تحقيق الأهداف - والمرونة التامة. 
وفي النهاية اذکر الله کل یوم» واشکره» وأنت تعمل شیا اتق الله 
وعش بحبك لله» عش بالأمل» بالاقتداء بالرسول كايا عش بثقتك 
في نفسك وقدراتك» عش با لحب وقدر قيمة الحياة. 
ق جمد الله 
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أسباب فشل الدورات التدريبية في خدمة العملاء ........... ا 


الفاتيح الثهانية خدمة العملاء الممتازة.....٠................. e‏ 


ما أهمية العناية بالعملاء؟ E RE‏ 


ماذا يتوقع العميل أو الزبون؟ E‏ 


کیف یکون العمیل توقعاته؟ RSE SAO‏ 
من هم زبائنك أو عملائك؟ OTO EG‏ 


إستراتيجية الفاعلية القصوى في العناية بالعملاء E‏ 


119 


45 


56 


60 


فن خدفة الففلاغ 
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فن 


إن الإرتفاع بمستوى خدمة العملاء في 
المؤسسات والشركات يعطي دفعة قوية 
لتحقيقة النجاح على المدى البعيد مما يجعل 
المؤسسة تمارس نشاطها بثبات خارج نطاق 
المنافسة . 

ولا تقتصر خدمة العملاء في تلبية إحتياجاتهم بل 
تتعداها إلى العديد من الأفكار التى تؤدى إلى 
تلبية رغبات العملاء المتوقعة مما يزيد من نشاط 


کے 


جميع حقوق الطبع والتوزيع 
محفوظة في مصر والعالم 
موسسة )) 


